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Asiakaskäyttäytyminen on jatkuvassa muutoksessa. Joustaviin ja edullisiin digitaalisiin 
palveluihin tottuneet asiakkaat vaativat nyt myös pankilta parempaa ja yksilöllisempää 
palvelua. Miten pankki voi vastata asiakkaiden muuttuneisiin vaatimuksiin? Tekoäly voi 
olla yksi tapa palvella asiakkaita paremmin ja kustannustehokkaammin. Miten tekoälyä 
sitten voidaan hyödyntää pankissa? 
Tässä monitapaustutkimuksessa selvitetään, miten pankki voi tekoälyä hyödyntämällä 
vastata muuttuneisiin asiakasvaatimuksiin. Tekoälyasiantuntijoilta selvitetään ryhmä-
haastattelujen avulla, mitä tekoälyn avulla voidaan saavuttaa pankissa ja mitkä tekijät 
vaikuttavat tekoälyn hyödyntämiseen. 
Tutkimuksessa haastateltiin neljää suomalaisen pankin asiantuntijaa sekä neljää kansain-
välisen asiantuntijayrityksen konsulttia. Pankin asiantuntijoiden näkemysten perusteella 
tunnistettiin tärkeimmät tekoälyn hyödyntämiseen vaikuttavat tekijät. Näitä tekijöitä ver-
tailtiin toisen kohdeyrityksen asiantuntijoiden näkemyksiin sekä kirjallisuuteen. 
Tutkimuksessa tunnistettiin viisi merkittävää tekoälyn hyödyntämiseen vaikuttavaa teki-
jää: asiakaskokemus, asiakastietojen hyödyntäminen, automaatio, muuttuva lainsäädäntö 
ja organisatoriset haasteet. Pankit pyrkivät tekoälyä hyödyntämällä vaikuttamaan asia-
kaskokemukseen. Asiakaskokemuksen kehittäminen on keskeinen pankkien tavoite. Tä-
hän tarvitaan tekoälyn polttoaineeksi tehokasta asiakastietojen hyödyntämistä. Vain asia-
kastietoja paremmin hyödyntämällä pankin on mahdollista tarjota asiakkailleen personoi-
tua palvelua. Tekoälyä hyödyntävien palvelujen tarjoaminen asiakkaille ei vielä tällä het-
kellä ole mahdollista, sillä pankin taustaprosessit ovat manuaalisia. Pankeissa olevia lu-
kemattomia toistuvia manuaalisia työtehtäviä on lähdetty automatisoimaan ohjelmistoro-
botiikan avulla. Ohjelmistorobotiikka on yleisesti valittu ratkaisutavaksi sen nopeasti saa-
vutettavien taloudellisten hyötyjen, skaalautuvuuden ja joustavuuden vuoksi. Ohjelmis-
torobotiikalla on mahdollista automatisoida prosesseja yksi kerrallaan suoraan olemassa 
olevia käyttöliittymiä hyödyntäen. Pankkeja koskeva sääntely on kiristynyt samalla kun 
toimialaa pyritään lainsäädännön muutoksilla avaamaan muille yrityksille. Euroopan 
Unionissa astuu voimaan vuonna 2018 merkittäviä uudistuksia, jotka vaikuttavat pank-
kien toimintaan. Lainsäädäntö on vielä vajavainen tekoälyn hyödyntämisen suhteen, joten 
pankilta vaaditaan yhteiskunnallista aktiivisuutta. Tekoälyn käyttöönotto ja uudet auto-
maatioratkaisut aiheuttavat vastareaktioita organisaation sisäisissä ja ulkoisissa sidosryh-
missä. Pankin on pystyttävä myymään uudet hankkeet asiakkaiden lisäksi myös työnte-
kijöille. Uusien teknologioiden hyödyntäminen ja erityisesti kehittäminen vaatii pankilta 
henkilökunnan kouluttamista ja rekrytointeja. 
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Customer behavior evolves constantly. Customers have accustomed themselves in afford-
able digital solutions across the service industry and are now demanding the same service 
level from banks. How are banks able to answer these demands? Artificial intelligence, 
AI, is one field of science banks can leverage to service their customers better.  
In this multiple case study use of artificial intelligence in retail banking is researched. The 
study is conducted via interviews with artificial intelligence experts in the financial sec-
tor.    
Four experts from a Finnish bank and four experts from an international consultant com-
pany were interviewed. Most significant factors affecting the use of AI solutions in retail 
banking were recognized interviewing the bank’s experts. These factors were compared 
with the views of the second case company’s experts and findings in literature. 
Five major factors affecting the use of AI in retail banking were recognized in this study: 
customer experience, use of customer data, automation, changes in financial regulation 
and organizational challenges. Banks aim to use AI solutions to improve customer expe-
rience. They want to provide customers with personalized services across all channels. 
To do that banks seek to get more out of their customer data. Banks have significant 
amount of valuable customer data in their systems, but they have so far been unable to 
utilize it comprehensively. Using AI solutions powered with customer data banks can 
create personalized offerings to their customers. For the time being banks are unable to 
offer intelligent personalized services to the customers as their background processes re-
quire a significant amount of manual handling from their work force. To overcome this 
challenge banks have started to implement robotic process automation, RPA. Robotic 
process automation is a highly scalable, flexible and affordable solution to the problem.  
RPA allows companies to automate their internal processes one by one using the existing 
user interfaces. Bank regulation has tightened considerably in the past decade. At the 
same time regulators want to open the financial market for new non-banks. Additional 
regulation will take place in EU in 2018 which will further increase competition in finan-
cial sector. Regulators haven’t been able to provide clear instructions on how artificial 
intelligence works with the new EU wide data regulations. Banks need to work together 
with the regulators to create clear set of rules on the subject. Artificial intelligence and 
automation will cause opposition in customers and employees. Companies need to openly 
communicate their plans and sell their ideas to all stakeholders. Banks need to hire new 
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LIITE A: HAASTATTELUKYSYMYKSIÄ 
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1. JOHDANTO 
Digitalisaatio muovaa olemassa olevia toimialoja ja mahdollistaa uusien syntymisen. Fi-
nanssialalla digitalisaatio näkyy päivittäisten pankkitoimintojen siirtymisenä mobiili- ja 
verkkopalveluihin. Asiakkaat haluavat ratkaisuja nopeammin ja lähemmäksi. Tilisiirtoja 
ja laskujen maksamista hoidetaan jo puhelimen mobiiliapplikaatioilla. Miksei myös muita 
pankin toimintoja? Mobiililaitteiden kanssa toimiessa juuri nopeus ja vuorovaikutus ko-
rostuvat. Yksityishenkilöille tarjotaan jo erilaisia robotisoituja sijoituspalveluita uusien 
teknologiayritysten toimesta mutta pankit ovat jääneet kehityksessä jälkeen (Nicoletti 
2017, s.3-28). Aallon harjalle pyrkivä yritys ei voi tyytyä perinteisiin prosesseihin vaan 
on tutkittava rohkeasti esimerkiksi pilvipalveluiden ja tekoälyn tarjoamia mahdollisuuk-
sia. 
Asiakastarpeet ja –vaatimukset muuttuvat jatkuvasti uusien tuotteiden ja palvelujen vai-
kutuksesta. Kehitystä tapahtuu sekä vahvistavasti (engl. sustaining innovation) että mul-
listavasti (engl. disruptive innovation) (Christensen et al. 2015). Kun markkinoilla ole-
vien tuotteiden ja palveluiden ominaisuudet parantuvat, tottuvat asiakkaat parempaan pal-
velutasoon ja vaativat sitä myös muilta käyttämiltään tuotteilta ja palveluilta (Mainardes 
et al. 2017). Kun asiakkaat ovat tottuneet määrättyyn palvelutasoon esimerkiksi erilaisissa 
verkkokaupoissa, vaativat he samaa toimivuutta myös muilta verkon palvelutarjoajilta. 
Mullistavat innovaatiot luovat joko täysin uuden liiketoiminta-alueen tai muuttavat ole-
massa olevaa radikaalisti (Christensen et al. 2015). Markkinaa muuttava innovaatio, ku-
ten puhelinten kosketusnäyttö tai verkkopankki, muuttaa kilpailua merkittävästi. Tämän 
kaltaisten tapahtumien seurauksena yritysten on pystyttävä joko ripeästi seuraamaan ja 
kehittämään oma versionsa ideasta, tai erilaistumaan merkittävästi kilpailijoistaan.  
Mielenkiintoisia tämän hetken mullistavia teknologiaperheitä ovat muun muassa tekoäly 
ja robotiikka. Robotiikka on jo toki muuttanut esimerkiksi tehdastyötä merkittävästi kor-
vaamalla ihmistyövoimaa vaarallisissa, rasittavissa tai tarkkuutta vaativissa tehtävissä 
(Russell & Norvig 2010, s.971-1011). Robotiikan osalta kuitenkin useita toimialoja mul-
listavin teknologinen kehitys on tapahtumassa ohjelmistorobotiikan (engl. Robotic Pro-
cess Automation, RPA) parissa (Evans 2017). Ohjelmistorobotiikan avulla automatisoi-
daan aikaisemmin ihmisen tekemiä toistuvia tietotyötehtäviä kuten tiedon syöttämistä lo-
makkeisiin, sen siirtämistä järjestelmästä toiseen tai tallentamista tietokantoihin (IRPAAI 
2017). 
Finanssialalle ominaista on, että toimijat ovat vakiintuneita ja iäkkäitä. Pankit ovat olleet 
aktiivisia hankkimaan IT-järjestelmiä ja niitä on monelle toimijalle kertynyt runsaasti 
vuosien varrella (Nicoletti 2017, s.3-28). Kun erilaisia teknologioita on käytössä useilta 
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vuosikymmeniltä, aiheuttaa se ongelmia kehitystoiminnan kannalta. Uuden kehittäminen 
on sidottua olemassa olevaan toteutukseen, ellei lähdetä täysin puhtaalta pöydältä. Tämä 
on kuitenkin monessa tapauksessa aivan liian kallis ja riskialtis lähtökohta (Vergidis et 
al. 2008). Tämän hetkisissä ratkaisuissa tieto on talletettu keskuskoneelle, joita eri ohjel-
mat kutsuvat. Keskuskone-lähtöinen ratkaisu on auttamatta vanhentunut ja estää tai aina-
kin hidastaa uusia kehitystoimia (King 2010, s.43-45). Edelläkävijät ovat siirtäneet osan 
toiminnastaan pilvipalveluihin (Dandapani 2017). Koska toimialalla käsitellään väistä-
mättömästi korkean luottamustason informaatiota (asiakkaiden henkilötiedot, varallisuus 
ja velat, maksuhäiriöt), on tiedon turvallinen tallettaminen ja käsittely pystyttävä varmis-
tamaan. EU:n alueella toimiminen asettaa myös omat rajoitteensa ja määrittelee, missä ja 
miten asiakastietoja voidaan säilyttää. 
Finanssialan rakenteen vuoksi pankkien kilpailu on ollut varsin vaatimatonta ja suurille 
toimintatavan muutoksille, mitä esimerkiksi kaupan ja median aloilla on nähty, ei tästä 
syystä ole ollut tarvetta (Lipton et al. 2016). Toki pankkien toiminnoista monet ovat di-
gitalisoituneet ja asiakas pystyy hoitamaan lähes kaikki pankkiasiansa verkossa, usein 
myös mobiililaitteella. Monet pankin rutiinitoiminnoista kuitenkin vaativat huomattavan 
määrän odotusaikaa asiakkaalta ja henkilöresursseja pankilta. Esimerkiksi tilinavaukset, 
luottokortti- ja lainapäätökset sekä puhelin- ja verkkopalvelut työllistävät huomattavan 
määrän henkilökuntaa konttoreissa. Työvoimakustannukset kasvavat, kun asiakkaat vaa-
tivat nopeampaa ja personoidumpaa palvelua. Samaan aikaan alalle on pyrkimässä useita 
uusia tulijoita. Kaupan toimijat myöntävät jo itse tai partnereidensa kautta erilaisia pika-
luottoja asiakkailleen. Suuret toimijat kuten S-ryhmä Suomessa ja Walmart maailmalla 
tarjoavat jo kattavasti pankkipalveluita. Toinen suuntaus ovat fintech-startupit, jotka ke-
hittävät uusia ratkaisuja alalle ja etsivät partnereita murtautuakseen markkinoille (Nico-
letti 2017). Alan perinteiset toimijat ovat painostettuja kehittämään toimintaansa säilyt-
tääkseen asemansa. 
Tekoäly on yksi lähestymistapa ja tutkimuskohde, joka voi tuottaa ratkaisuja sekä tämän 
päivän, että tulevaisuuden haasteita ajatellen. Tekoäly tutkimusalana sen monipuolisuu-
den ja laajuuden myötä tulee toimimaan useiden muiden innovaatioiden perustana tule-
vina vuosina (Evans 2017). Tekoälyä sovelletaan jo palveluissa esimerkiksi puheentun-
nistuksen muodossa ja sovelluskohteet tulevat laajentumaan entisestään. Tekoäly yhdessä 
ohjelmistorobotiikan kanssa tulee mullistamaan useita toimialoja (Evans 2017). Voi-
daanko finanssialan haasteita ratkaista nyt ja tulevaisuudessa tekoälyn avulla ja miten? 
Tässä tutkimuksessa perehdytään alaan vaikuttaviin trendeihin keskittyen vähittäispankin 
toimintaan ja muuttuviin asiakasvaatimuksiin. Tutkimus luo katsauksen tekoälyn tämän 
hetkisen sovellettavuuteen finanssialalla sekä tulevaisuuden mahdollisuuksiin. 
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1.1 Tutkimusongelma 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa, miten tekoälyn avulla voidaan vastata 
finanssialan trendeihin erityisesti vähittäispankin ja asiakasvaatimusten näkökulmasta. 
Tutkimuksen päätutkimuskysymys on: 
Miten tekoälyllä voidaan ratkaista muuttavien asiakasvaatimusten aiheuttamia haas-
teita finanssialalla erityisesti vähittäispankin näkökulmasta? 
Päätutkimuskysymystä tukevia alatutkimuskysymyksiä ovat: 
Miten finanssiala ja vähittäispankin toiminta ovat muuttumassa? 
 
Miten asiakasvaatimukset ja –tarpeet ovat muuttumassa finanssialalla? 
 
Mitä tekoälyä hyödyntämällä voidaan saavuttaa pankin ja asiakkaan näkökulmasta? 
 
Miten tekoälyn hyödyntäminen muuttaa pankin olemassa olevia prosesseja ja mitä 
uutta se mahdollistaa? 
 
Mitä haasteita tekoälyn hyödyntäminen asettaa? 
Päätutkimuskysymykseen pyritään vastaamaan alatutkimuskysymysten avulla. Finans-
sialasta, asiakasvaatimuksista ja tekoälyn perusperiaatteista muodostetaan käsitys kirjal-
lisuuden perusteella. Tekoälyn mahdollisuuksia finanssialalla kartoitetaan haastattelujen 
keinoin. Kirjallisuuskatsauksen ja haastattelujen perusteella muodostetaan kokonaiskuva 
alan trendeistä, haasteista ja ongelmista sekä mahdollisista ratkaisuista. 
1.2 Rajaukset 
Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa erilaisia mahdollisuuksia, miten pankki voi rea-
goida olemassa oleviin trendeihin ja ratkaista tulevaisuuden haasteita ja ongelmia.  
Tutkimus keskittyy finanssialaan ja erityisesti vähittäispankin toimintaan. Tutkimuksen 
keskiössä ovat näin kuluttaja-asiakkaat ja pankit, jotka tarjoavat heille päivittäispankki-
palveluita. Tutkimuksessa ei käsitellä keskuspankkeja, investointipankkeja tai muita fi-
nanssialan toimijoita, jotka eivät kilpaile pankkitoimintojen kuluttajamarkkinoilla. 
Tekoälyä käsitellään tutkimuksessa laajana konseptina liiketoiminnallisista lähtökoh-
dista. Tutkimuksessa ei perehdytä tekoälyn matemaattisiin perusteisiin, vaan keskitytään 
mahdollisuuksiin ja nykysovelluksiin. 
Tutkimuksen tuloksena tavoitellaan kuvailevaa tietoa finanssialaan vaikuttavista asia-
kastrendeistä ja niitä mahdollisesti ratkaisevista tekoälyn sovellutuksista. Tarkoituksena 
on myös kartoittaa, mitä ongelmia tai haasteita ratkaisuehdotuksiin sisältyy ja kuinka to-
teutuskelpoisia ne ovat nyt tai lähitulevaisuudessa.  
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1.3 Tutkimuksen rakenne 
Tutkimuksen kirjallisessa osassa perehdytään finanssialaan ja asiakasvaatimuksiin tällä 
toimialalla. Analyysissa keskitytään olemassa oleviin tunnistettuihin trendeihin. Analyy-
sin tarkoituksena ei ole ennustaa tulevaa vaan se keskittyy muodostamaan kokonaisuuden 
alaan vaikuttavista suuntauksista. Empiirisen osan tuloksia verrataan kirjallisuudessa tun-
nistettuihin ilmiöihin. 
Työ on jaettu seitsemään lukuun. Ensimmäisessä luvussa on lyhyesti johdateltu lukija 
tutkimuksen aihepiiriin, esitelty tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset sekä tutkimuk-
sen rakenne.  
Toisessa luvussa uppoudutaan tekoälyyn, sen historiaan, osa-alueisiin ja nykysovelluk-
siin. Luku luo yleiskäsityksen tekoälystä. Luvun loppuun on taulukkoon koottu kyseisen 
luvun keskeisimmät asiat. 
Luvussa kolme käsitellään finanssialan ja asiakaskäyttäytymisen nykytrendejä sekä nii-
den välistä yhteyttä. Luvun lopussa on koontitaulukko luvun tärkeimmistä asioista. 
Luvussa neljä esitellään tutkimusmenetelmä ja analysoidaan tutkimusaineistoa sekä sen 
keräämistapaa. 
Luvussa viisi käsitellään tutkimuksen empiirisen osan eli haastattelujen tulokset. Tutki-
muksessa on haastateltu kahden eri organisaation, suomalaisen pankin ja kansainvälisen 
asiantuntijayrityksen, tekoälyasiantuntijoita. Luvussa puretaan auki tekoälyn mahdolli-
suuksia ja haasteita finanssialalla esimerkkitapauksiin perustuen. 
Kuudennessa luvussa pohditaan, mitä empiirisen osion tulokset tarkoittavat. Siinä verra-
taan haastatteluissa esiin nousseita keskeisiä teemoja ja kirjallisuudesta tunnistettuja il-
miöitä. Luvussa esitellään tämän tutkimuksen tulokset. 
Luku seitsemän vetää tutkimuksen yhteen. Siinä toistetaan tutkimuksen keskeiset havain-
not, ja pohditaan tutkimuksen onnistumista, mahdolliset rajoitteita, jatkotutkimuskoh-
teita. 
Työn lopussa on lähdeluettelo ja liitteenä esimerkkejä haastattelukysymyksistä. 
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2. TEKOÄLY 
Tässä luvussa käsitellään tekoälyn (engl. artificial intelligence, AI) teoriaa, tekoälyn so-
velluskohteita ja kehityksen nykytilannetta. Tarkoitus on kartoittaa tekoälyn erilaisia omi-
naisuuksia ja mahdollisuuksia. Tekoälykatsaus myös tutustuttaa lukijan sekä tutkijan te-
koälyn maailmaan. 
Tekoäly voidaan määritellä tietojenkäsittelyopin (engl. computer science) alahaarana, 
joka käsittelee älykkään käyttäytymisen simulointia (Luger 2008, s.1). Oxfordin yliopis-
ton sanakirjan mukaan tekoäly tarkoittaa normaalisti ihmisälykkyyttä vaativien tehtävien, 
kuten visuaalisen havaitsemisen, puheentunnistuksen, päätöksenteon, ja kielen kääntämi-
sen, suorittamiseen kykenevien tietokoneohjelmien kehittämistä ja teoriaa (Artificial in-
telligence). Tekoäly on laaja-alainen tieteenala, jonka tutkimuksessa yhdistyvät monien 
muiden tieteenalojen kuten filosofian, psykologian, matematiikan, taloustieteiden ja tie-
totekniikan osa-alueet (Russell & Norvig 2010, s.1-15). Aivan yksiselitteisesti ei tekoälyä 
kuitenkaan voida määritellä, johtuen pitkälti siitä, että emme osaa vielä määritellä ylei-
sesti ottaen älykkyyttä (Russell & Norvig 2010, s.1-15; Luger 2008, s.1). 
Tekoäly on yksi uusimpia ja mielenkiintoisimpia tieteenaloja. Tieteenhaara sai alkunsa 
toisen maailmansodan jälkeen ja englanninkielinen termi Artificial Intelligence, AI kehi-
tettiin vuonna 1956 (Russell & Norvig 2010, s.1-15). Keinotekoisen älykkyyden kehittä-
minen kiehtoo sekä tutkijoita että yleisöä. Tekoälytutkimuksen isä Alan Turing pohdiskeli 
jo vuonna 1950 julkaistussa teoksessaan Computing machinery and intelligence keinote-
koisen älykkyyden mahdollisuutta (Luger & Chakrabarti 2017). Ala on tänä päivänä yksi 
tutkijoita innostavimmista tieteenaloista, koska sillä on potentiaalia huomattaviin läpi-
murtoihin ja mullistaviin keksintöihin (Russell & Norvig 2010, s.1-15). 
Suurten IT-jättien kuten Googlen, Microsoftin, Applen ja Intelin lisäksi teollisuusmahdit 
Ford ja GE ovat osoittaneet kiinnostuksensa alaa kohtaan panostamalla tekoälyosaami-
seen (CB Insights 2017). Alaa ja sen edesottamuksia seurataan myös aktiivisesti medi-
assa. IBM:n Watson tekoälyn voitettua vuonna 2011 suositussa Jeopardy! tietokilpailussa 
kaksi sen menestyneintä kisailijaa, on kiinnostus tekoälyä kohtaan kasvanut myös taval-
lisen kansan keskuudessa (Ferrucci et al. 2013). Watson osoitti, että tekoälyjärjestelmä 
pystyy tänä päivänä ratkomaan monimutkaisia ongelmia jopa ihmistä nopeammin ja tar-
kemmin prosessoimalla luonnollisella kielellä esitettyjä kysymyksiä, etsimällä niihin liit-
tyvää tietämystä tietovarastoistaan ja muodostamalla vastauksen (Ferrucci et al. 2013).  
Tekoälytutkimus on synnyttänyt tarpeen pohdiskella sen filosofisia periaatteita ja ihmis-
kunnallista vaikutusta. Onko keinotekoinen älykkyys mahdollista ja miten sen kehittämi-
nen vaikuttaa ihmiskunnan tulevaisuuteen? Tutkijat ovat ehdottaneet, että tekoäly ja ih-
misäly ovat filosofisessa mielessä eri asioita, vaikka ihmisälyä vastaava keinotekoinen 
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älykkyys onnistuttaisiin vielä joskus luomaan (Luger & Chakrabarti 2017). Tekoälyn vai-
kutuksia pohtiessa on tärkeää erottaa käsitteet heikko tekoäly (engl. weak AI) ja vahva 
tekoäly (engl. strong AI). Vahva tekoäly vastaa tekoälytutkimuksen alkuperäistä ajatusta 
eli ihmiskykyjä vastaavan tai ylittävän älykkään koneen luomista siinä missä heikko te-
koäly keskittyy sovellusten kehittämiseen tai ongelmien ratkaisemiseen menetelmin, 
jotka eivät tarvitse kaikkia ihmisen kognitiivisia kykyjä (Bruckner et al. 2012; Nilsson 
2009). On hyvä tunnistaa, että tekoäly tutkimusalana kohtaa vastaavia reaktioita ja vas-
tusta kuin edistysaskeleet esimerkiksi ydinfysiikassa. Mullistavien ihmiskuntaa eteenpäin 
vievien keksintöjen lisäksi molemmat tutkimusalat mahdollistavat myös koko ihmiskun-
nan tuhon (Russell & Norvig 2010, s.1020-1040).  
Müller & Bostrom (2016) kysyivät tekoälyn asiantuntijoilta tulevaisuuden näkymistä ja 
keskimääräinen näkemys oli, että korkeatasoinen tekoäly kehitetään noin viidenkymme-
nen prosentin todennäköisyydellä 30-40 vuoden kuluttua ja 90 % todennäköisyydellä 
vuoteen 2075 mennessä. Superälykkyyteen, eli merkittävästi ihmisälykkyyden ylittävälle 
tasolle, tästä päästäisiin alle kolmessakymmenessä vuodessa ja joka kolmannen asiantun-
tijan mukaan tästä seuraisi ihmiskunnalle huonoja tai erittäin huonoja seurauksia. Osa 
asiantuntijoista kuitenkin kieltäytyi vastaamasta tutkimukseen viitaten muun muassa sen 
puolueellisuuteen (Müller & Bostrom 2016). Tulevaisuuden ennustamiseen ja kysymys-
ten asetteluun liittyykin paljon haasteita, minkä vuoksi tutkimustulokset eivät ole täysin 
luotettavia. Ne kuitenkin kertovat suuntaa antavasti tutkijoiden mielipiteistä tekoälytutki-
muksen tulevaisuuden näkymistä.  
Suurimmat huolenaiheet tällä hetkellä eivät liity ihmiskunnan tulevaisuuteen vaan työ-
paikkoihin ja niiden mahdolliseen katoamiseen jatkuvasti automatisoituvien työtehtävien 
johdosta. On kuitenkin huomioitava, että teknologiset innovaatiot ovat muovanneet yh-
teiskuntaamme jo vuosisatoja ja samalla kun vanhat työtehtävät ovat kadonneet on uusia 
päässyt syntymään (Frey & Osbourne 2017). 200 vuotta sitten Yhdysvalloissa 90 % työ-
väestä työskenteli maatiloilla, kun nykypäivänä tuo luku on noin 2 % (Kaplan 2017). 
Samalla ihmiset ovat vaurastuneet ja työllisyys on parantanut. Myös ruokaa on tarjolla 
entistä enemmän. Tekoälyn osalta on odotettavissa, että kehitysaskeleet tulevat tuomaan 
mukanaan uusia mielenkiintoisia työtehtäviä ja kasvattamaan yhteiskuntamme vaurautta 
(Kaplan 2017). 
Tässä tutkimuksessa ei sen luonteen vuoksi paneuduta tämän enempää filosofisiin kysy-
myksiin eikä pohdita, pitäisikö tekoälytutkimusta tehdä tai miten tutkimusta pitäisi mah-
dollisesti säädellä. Tutkimuksen soveltavan painopisteen vuoksi tekoälyn osalta keskity-
tään sen historiaan, osa-alueisiin ja tämän päivän sovellutuksiin.  
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2.1 Neljä tekoälytutkimuksen historiallista koulukuntaa 
Tekoälytutkimukseen ovat vaikuttaneet voimakkaasti filosofian kaksi perinnettä: rationa-
lismi ja empirismi (Luger 2008, s.8-9). Rationalismi keskittyy ulkoisen maailman mate-
maattiseen mallintamiseen, kun taas empiristinen koulukunta tunnistaa erot maailman ha-
vainnoin, sen herättämien ajatusten ja tämän perusteella tehdyn päättelyn välillä (Luger 
2008, s.8-9). Näiden filosofisten taustojen pohjalta tekoälytutkimus on vielä jakautunut 
ajatteluun ja toimintaan keskittyviin koulukuntiin. Näin suuntauksia on neljä: ihmismäi-
nen ajattelu, ihmismäinen toiminta, rationaalinen ajattelu ja rationaalinen toiminta (Rus-
sell & Norvig 2010, s.1-2).  
Tekoälyn tutkiminen ihmismäiseen ajatteluun keskittyen on haastavaa, koska ensin pitää 
pystyä määrittelemään, mitä ihmismäinen ajattelu on. Tutkimukset, jotka ovat keskitty-
neet pohtimaan tekoälyä ihmismäisen ajattelun kautta nivoutuvat voimakkaasti yhteen 
kognitiotieteen (engl. cognitive science) kanssa (Russell & Norvig 2010, s.3). Kognitio-
tiede tutkii nimenomaan ihmismielen toimintaa hyödyntäen tietokonemallinnusta ja psy-
kologisia eksperimentointimalleja (Russell & Norvig 2010, s.3). 
Rationaalisen ajattelun lähtökohtana on kreikkalaisten filosofien pohdiskeluista syntynyt 
logiikan tieteenala, joka systemaattisen ajattelun ja päätelmien perusteella pyrkii ratkai-
semaan erilaisia ongelmia (Russell & Norvig 2010, s.4). Tämän lähtökohdan suurimmat 
ongelmat piilevät siinä, että erilaisten reaalimaailman tilanteiden muotoilu loogisiksi on-
gelmiksi on erittäin haastavaa, jollei mahdotonta (Russell & Norvig 2010, s.4). Tilan-
teissa pitäisi lisäksi pystyä arvioimaan erilaisten vaihtoehtojen todennäköisyyksiä, koska 
harva asia on tosi, jokaisessa erilaisessa tilanteessa. Vaikka ongelma saataisiinkin muo-
dostettua, voi sen ratkaiseminen maltillisellakin määrällä erilaisia faktoja kuluttaa resurs-
seja huomattavan paljon ja pysäyttää ohjelman toiminnan (Russell & Norvig 2010, s.4). 
Ajatteluun keskittyvien koulukuntien haasteiden vuoksi on mielekkäämpää pohtia teko-
älyä toiminnan kautta. 
Ihmismäiseen toimintaan keskittyvä tekoälyn tutkimus on ehkä tunnetuin tekoälyn suun-
taus sen maineikkaimman tutkijan Alan Turingin johdosta (Russell & Norvig 2010, s.3). 
Turing muotoili 1950-luvulla The Turing Test -tekoälytestin, jonka läpäisevä tietokone 
voitaisiin julistaa älykkääksi (Nilsson 2010, s.61-66). Testissä ihmishaastattelija esittää 
kirjallisia kysymyksiä haastateltavalle ja ellei haastattelija pysty erottamaan, tulevatko 
vastaukset ihmiseltä vai koneelta, on kone läpäissyt testin (Russell & Norvig 2010, s.3). 
Vuosittain järjestettävässä Loebner Prize -kilpailussa etsitään testin läpäisevää tekoälyä 
(Nilsson 2010, s.61-66). Testiä on kehuttu mutta myös kritisoitu rajusti eikä sen läpäise-
minen ole muodostunut merkittäväksi tavoitteeksi tutkijoille (Russell & Norvig 2010, 
s.3). Osa tutkijoista on kuitenkin pyrkinyt vielä vuosikymmenten jälkeenkin luomaan tes-
tin läpäisevän keinotekoisen älykkyyden siinä kuitenkaan vielä onnistumatta (Luger & 
Chakrabarti 2017).  
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Alkuperäisestä testistä Turing jätti tarkoituksella pois kaiken fyysisen kontaktin haastat-
telijan ja haastateltavan väliltä, koska älykkyys ei vaadi fyysistä simulaatiota (Russell & 
Norvig 2010, s.3). Testistä on jälkikäteen tehty erilaisia versioita vuosien varrella, joista 
niin sanottu Total Turing Test lisäsi testin läpäisyvaatimukseksi, että haastateltava pystyy 
reagoimaan videosignaalin ja vastaanottamaan kappaleita haastattelijalta sekä manipuloi-
maan niitä (Russell & Norvig 2010, s.3). Testin ehkä suurin saavutus aikanaan oli ajatte-
lun ja älykkyyden erottaminen konsepteina ihmisestä ja ihmiskehosta (Luger & Chakra-
barti 2017). Testin asettamat vaatimukset luonnollisen kielen käsittelyn (engl. Natural 
Language Processing, NLP), tietämyksen esittämisen (engl. Knowledge Representation), 
automaattisen päättelyn (engl. Automated Reasoning) ja koneoppimisen (engl. Machine 
Learning, ML) sekä myöhemmin myös konenäön (engl. Computer Vision) ja robotiikan 
(engl. Robotics) osalta ovat kuitenkin vahvistaneet näiden tutkimushaarojen merkitystä 
(Russell & Norvig 2010, s.3). Kuva 1 esittää edellä mainitut tieteenhaarat, jotka muodos-
tavat suuren osan tämän päiväisestä tekoälytutkimuksesta.  
 
Kuva 1. Tekoälyn tutkimusalueita 
Rationaalisella toiminnalla tarkoitetaan toimintaa, joka vallitsevissa olosuhteissa synnyt-
tää parhaan lopputuloksen tai epävarmuuden läsnä ollessa parhaan odotetun tuloksen 
(Russell & Norvig 2010, s.4-5). Toisin sanoen älykkyys on kyky tehdä rationaalista päät-
telyä, suunnittelua ja päätöksiä (Russel et al. 2015). Tämän koulukunnan pyrkimyksenä 
onkin ollut kehittää rationaalisia agentteja (engl. rational agent, intelligent agent) eli oh-
jelmia, jotka pystyvät toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla vallitsevissa olosuhteissa 
(Russell & Norvig 2010, s.4-5). Se on huomattavasti helpommin tutkittavissa oleva suun-
taus kuin ihmismäiseen ajatteluun tai toimintaan keskittyvät suuntaukset ja osin siksi se 
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onkin ollut vallalla oleva tutkimussuuntaus viimeisen kahden vuosikymmenen aikana 
(Russel et al. 2015).  
Rationaalinen toiminta kussakin vallitsevassa tilanteessa pystytään määrittämään mate-
maattisesti, kun taas ihmisen ajattelu ja toiminta ovat huomattavasti epämääräisempiä kä-
sitteitä (Russell & Norvig 2010, s.4-5). Rationaalinen ajattelu sisältyy rationaalisen toi-
mintaan. Toimiakseen rationaalisesti on päädyttävä jonkinlaisen päättelyketjun eli ajatte-
lun kautta lopputulokseen, joka toteutetaan (Russell & Norvig 2010, s.4-5). Rationaali-
sessa ajattelussa kiinnostus kohdistuu päättelyyn ja sen rationaalisuuteen, toiminnassa 
taas itse lopputulokseen (Russell & Norvig 2010, s.4-5). Reaalimaailmassa on myös ti-
lanteita, joissa ei voida sanoa olevan todistettavaa oikeaa ratkaisua ja silti on toimittava. 
Pelkkä looginen päättely ei katakaan koko rationaalisuutta. Agentit ovat siis autonomisia 
reaktiiviseen sekä proaktiiviseen toimintaan pystyviä ohjelmia, jotka kykenevät sosiaali-
seen kanssakäymiseen toisten agenttien kanssa (Wooldridge & Jennings 1995).  
Tässä tutkimuksessa tutustutaan Turing testin innoittamiin tekoälytutkimuksen osa-alu-
eisiin ja tarkastellaan tekoälyä älykkäiden agenttien näkökulmasta. 
2.2 Luonnollisen kielen käsittely ja tietämyksen esittäminen 
Luonnollisen kielen käsittely on tekoälyn tutkimussuuntaus, joka tarkastelee tietokonei-
den ja ihmisten luonnollisten kielten välistä interaktiota (Zhuang et al. 2017). Kyky käsi-
tellä luonnollisia kieliä on tekoälyn rakentamisen kannalta erityisen merkittävä haaste. 
Lähes kaikki ihmisen vuosien saatossa keräämä ja kirjaama tieto on luonnollisten kielten 
muodossa tallennettuna erilaisiin niteisiin tai sähköisesti. Toki tietoa tallennetaan jatku-
vasti myös kuvina, äänileikkeinä, videoina ja muina muotoina. Dataa on joka tapauksessa 
paljon tarjolla. Monimuotoisen tiedon prosessoinnin ja tallentamisen tarkoituksena on 
muodostaa tietämystä kulloinkin kyseessä olevasta aiheesta. Tietämyksen muodostami-
nen strukturoimattomasta tiedosta on ollut yksi tekoälytutkimuksen päähaasteista jo vuo-
sikymmenten ajan (Zhuang et al. 2017). Kun tarkoituksena on luoda älykäs ohjelma, on 
informaation käsittely tietämykseksi keskeinen osa tätä tavoitetta. 
Luonnolliset kielet kuten suomi ja englanti eroavat merkittävällä tavalla formaaleista kie-
listä (esimerkiksi ohjelmointikielet), joita tietokoneet ovat tottuneet käsittelemään (Rus-
sell & Norvig 2010, s.860-861). Lauserakenteet eivät luonnollisissa kielissä ole samalla 
tavalla yksiselitteisiä kuin formaaleissa kielissä (Russell & Norvig 2010, s.860-861). Li-
säksi luonnollisten kielten tulkinnassa kontekstin ymmärtäminen on erittäin olennainen 
osa tekstin tulkintaa. Luonnolliset kielet myös muuttuvat jatkuvasti ilman ohjausta tai 
havaittavaa johdonmukaisuutta sekä ovat sanastoltaan ja säännöiltään erittäin laajoja. 
Luonnollisen kielen käsittelyn tutkimuksen tarkoituksena on kehittää tietokonejärjes-
telmä, joka pystyy kommunikoimaan luonnollisella kielellä (Zhuang et al. 2017). Luon-
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nollisten kielten käsittely ohjelmallisesti on järkevämpää rakentaa todennäköisyyteen pe-
rustuen eikä niin että määritellään tarkka kaiken kattava malli (Russell & Norvig 2010, 
s.860-861).  
Todennäköisyyspohjaiset kielimallit suoriutuvat erinomaisesti erilaisista luonnollisen 
kielen käsittelyssä vaadituista tehtävistä kuten kielentunnistuksesta, oikeinkirjoituksen 
korjaamisesta, tyylilajin luokittelussa ja nimettyjen kokonaisuuksien tunnistamisesta 
(Russell & Norvig 2010, s.872-883). Tiedon hakemiseen (engl. information retrieval) 
voidaan hyödyntää yksinkertaisia mutta tehokkaita malleja, jotka tulkitsevat lauseita sa-
nojen multijoukkoina (Russell & Norvig 2010, s.872-883). Ne ovat yllättävän tarkkoja ja 
tehokkaita suurtenkin tekstimäärien käsittelyssä (Russell & Norvig 2010, s.872-883). 
Mallien tarkoituksena on löytää alkuperäistä kyselyä vastaavia tekstijoukkoja tai doku-
mentteja ja samoja malleja voidaan hyödyntää, kun etsitään vastauksia kysymyksiin 
(Russell & Norvig 2010, s.872-883). Vastauksia etsiessä kuitenkin tarkoituksena on, että 
kyselyn tuloksena saadaan selkeä ja ytimekäs vastaus kysymykseen, eikä tekstijoukkoa, 
jossa vastaus ilmenee (Russell & Norvig 2010, s.872-883).  
Tiedon louhintaan (engl. information extraction, data mining) keskittyvät järjestelmät 
hyödyntävät huomattavasti monimutkaisempia malleja, jotka pystyvät oppimaan esi-
merkkeihin perustuen (Russell & Norvig 2010, s.872-883; Luger 2008, s.661-662). Tie-
don louhinnan tarkoituksena on tunnistaa annetusta tekstistä ennalta määritellyn aihealu-
een mukaisia tietoja, ja esittää tieto toivotussa muodossa käyttäjälle raporttina tai tieto-
kantaan tallennettuina arvoina (esimerkiksi osoitetiedot tekstistä) (Luger 2008, s.661-
662). Tiedon louhinta rajoitetulla tasolla toimii tarkasti ja tehokkaasti mutta yleisemmällä 
tasolla toimivalta ohjelmalta vaaditaan monimutkaisempia oppimistekniikoita ja kieli-
malleja, joiden kehittäminen on edelleen työn alla (Russell & Norvig 2010, s.872-883). 
Perinteiset mallit ovat perustuneet ominaisuuksien tai sääntöjen manuaalisen kartoittami-
seen. Modernit syväoppimisen (engl. deep learning, DL) menetelmät mahdollistavat kie-
limallin hierarkioiden ja ominaisuuksien automaattisen rakentamisen datasta (Zhuang et 
al. 2017). Syväoppimisen menetelmiä hyödyntämällä on onnistuttu kehittämään huippu-
tason käännöspalveluita ja menetelmiä on hyödynnetty myös chatbottien kehityksessä 
(Zhuang et al. 2017). IBM:n Watson tekoälyjärjestelmän toiminta pohjautuu pitkälti luon-
nollisen kielen käsittelyyn. Watson pystyy käsittelemään strukturoimatonta sekä struktu-
roitua tietoa monipuolisesti erilaisista tietolähteistä (Ferrucci et al. 2013). IBM kerää ja 
koostaa dataa Watsonin käytettäväksi alakohtaisesti, jolloin kulloinkin Watsonia hyödyn-
nettäessä voidaan sille tarjota vain valittuun haasteeseen relevanttia informaatiota (Chen 
et al. 2016). Watsonia on koulutettu erityisesti lääketieteen sovelluksia varten, mutta tut-
kijat uskovat, että se voi oppia hallitsemaan, minkä tahansa aihealueen kattavasti (Evans 
2017). Myös muilta suurilta teknologiajäteiltä löytyy omat älykkäät tekoälyjärjestel-
mänsä, jotka Watsonista poiketen ovat tarkoitettu lähinnä älykkäiksi avustajiksi kulutta-
jille (Applen Siri, Microsoftin Cortana, Amazonin Alexa ja Googlen Assistant) (Dale 
2016). 
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Tietämyksen esittämisellä tarkoitetaan älykkään ohjelman tapaa mallintaa tietoa eli jär-
jestelmän tietorakennetta (Russell & Norvig 2010, s.437-468). Tietorakenne vaikuttaa 
järjestelmän kyvykkyyteen sekä suorituskykyyn, joten se on valittava harkiten (Smith & 
Eckroth 2017). Jotta ohjelma pystyy hyödyntämään saatavissa olevaa tietoa ja muodos-
tamaan siitä johtopäätöksiä tarvitaan tietämyksen esittämistä sekä siihen sidoksissa ole-
vaa automaattista päättelyä (Russell & Norvig 2010, s.437-468, s.480-503). Verkkosivun 
chatbotin on kyettävä kielen tunnistamisen lisäksi päättelemään viestin asia ja vastaa-
maan. Tällainen tiedon käsittely ja hyödyntäminen vaativat, että ohjelma pystyy tulkitse-
maan tietoa ja tekemään automaattista päättelyä. Hyvä malli vastaa todellisuutta, on las-
kentatehonkulutukseltaan optimoitu, joustaa tietämyskannan ennakoimattomassa kas-
vussa, on muokattavissa ja päivitettävissä ilman ohjelmistokehittäjien apua ja kykenee 
perustelemaan automaattisen päättelyn tuloksen (Smith & Eckroth 2017). 
Asiantuntijoiden mielestä tietämyksen esittäminen ja automaattinen päättely ovat järke-
viä pitää erillään toisistaan, vaikka ne ovat hyvin läheisesti liitoksissa toisiinsa, sillä tie-
torakenteen selittäminen, päivittäminen, muuttaminen ja vikatilan kartoittaminen ovat 
helpompia suorittaa niiden ollessa erillään (Smith & Eckroth 2017). Tietorakenteen tai 
tietämyskannan päivittäminen on yksi isoista haasteista älykkään ohjelman rakentami-
sessa (Smith & Eckroth 2017). Se on kuitenkin suurimmassa osasta tapauksia ratkaista-
vissa koneoppimisen keinoin. Tilastollisten menetelmien avulla tietämys saadaan pidet-
tyä hallittavissa ja hyödynnettävissä tietokannassa ilman valtavaa manuaalista työtä 
(Smith & Eckroth 2017).  
2.3 Päätöksenteko ja asiantuntijajärjestelmät 
Päätöksentekoa varten älykäs ohjelma voi arvioida vaihtoehtoja olemassa olevan aineis-
ton perusteella ja valita tilanteeseen sopivimman ratkaisun (Russell & Norvig 2010, 
s.610-636). Tämä päätöksentekomalli soveltuu yksinkertaisiin ja staattisiin ongelmiin. 
Ongelman ratkaisu voi vaatia myös lisätietoa. Sopivaa mallia hyödyntävä järjestelmä pys-
tyy arvioimaan lisätiedon tuomaa hyötyä ennen päätöksentekoa (Russell & Norvig 2010, 
s.610-636). Asiantuntijajärjestelmät (engl. expert systems) pystyvät lisäksi arvioimaan, 
mitä kysymyksiä ne kysyvät lisätäkseen päätöksen oletettua onnistumista (Russell & Nor-
vig 2010, s.610-636).  
Asiantuntijajärjestelmät ovat tietokoneohjelmia, jotka imitoivat ihmisasiantuntijoiden ky-
kyä ratkaista ongelmia, jollain rajatulla toiminta-alueella (Bahrammirzaee 2010). Ne hyö-
dyntävät ohjelmoituja päättelysääntöjä ja annettua tietoa ongelmanratkaisussa. Asiantun-
tijajärjestelmät voivat myös tarjota mahdollisia varasuunnitelmia ja arvioida, miten pienet 
muutokset oletetuissa todennäköisyyksissä ja hyödyissä vaikututtavat päätökseen (Rus-
sell & Norvig 2010, s.610-636). Hyödynnettävä tieto voi olla tallennettuna erilaisissa 
muodoissa mutta yleisin esitysrakenne tietokannassa on jos-niin –sääntörakenne (Bah-
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rammirzaee 2010). Käytettävän tiedon ja päättelysääntöjen lisäksi oleellinen osa asian-
tuntijajärjestelmää on käyttöliittymä, jonka kautta sitä hyödynnetään (Russell & Norvig 
2010, s.610-636).  
Asiantuntijajärjestelmälle opetetaan päättelysäännöt, jonka jälkeen se hyödyntää ole-
massa olevaa tietokantaa ja tarjoaa käyttäjälle käyttöliittymänsä kautta tukea päätöksen-
tekoon (Bahrammirzaee 2010). Asiantuntijajärjestelmän tietämystä voidaan jatkuvasti 
kehittää tarjoamalla lisätietoa ja uusia päättelysääntöjä (Bahrammirzaee 2010). Ne pys-
tyvät käsittelemään loogisten rakenteiden ja matemaattisten kaavojen lisäksi tosiasiallista 
sekä heuristista tietoa (Bahrammirzaee 2010). Asiantuntijajärjestelmät pystyvät tarjoa-
maan tukea myös epävarmoissa tilanteissa sekä silloin kun tietoa puuttuu (Russell & Nor-
vig 2010, s.610-636). Asiantuntijajärjestelmien suuri heikkous on, että ne ovat ylläpidol-
taan vaativia. Uusi tietämys täytyy aina syöttää järjestelmään loogisina sääntöinä alan 
ammattilaisten toimesta (Ferrucci et al. 2013).  
Asiantuntijajärjestelmiä on käytetty monilla aloilla finanssiala mukaan lukien jo vuosi-
kymmeniä ja tutkimusten mukaan ne suoriutuvat paremmin kuin perinteiset menetelmät 
luottoriskien arvioimisesta, portfolioiden hallinnasta sekä taloudellisten ennusteiden ja -
suunnitelmien laatimisesta (Bahrammirzaee 2010). Muihin älykkäisiin ohjelmiin verrat-
tuna asiantuntijajärjestelmät eivät pärjää erityisen hyvin. Ne kyllä pystyvät tarjoamaan 
keinot, millä haluttuun tavoitteeseen voidaan mahdollisesti päästä, jos tavoite on tiedossa. 
Ne eivät kuitenkaan pysty simuloimaan lopputulosta, mihin valittavat toimenpiteet johta-
vat, kuten muut älykkäät järjestelmät (Bahrammirzaee 2010).  
Perinteistä jos-niin –rakennetta huomattavasti tehokkaampiakin malleja hyödyntäviä asi-
antuntijajärjestelmiä ollaan onnistuttu kehittämään. Watson tekoälyjärjestelmää on kehi-
tetty asiantuntijajärjestelmäksi muun muassa terveydenhuoltosektorille (Ferrucci et al. 
2013). Watson ei vaadi samanlaista raskasta ylläpitoa, kuin perinteinen asiantuntijärjes-
telmä, koska se ei hyödynnä jos-niin –sääntöpankkia vaan pohjaa ehdotuksensa ja niiden 
perustelut käsittelemäänsä dataan (Ferrucci et al. 2013). 
2.4 Koneoppiminen 
Älykästä agenttia ei voida pitää erityisen älykkäänä, jos se tekee toistuvasti samoja vir-
heitä, eli ei pysty oppimaan virheistään. Oppimisen kautta älykäs ohjelma parantaa suo-
rituskykyään (Russell & Norvig 2010, s.693). Oppiessaan agentti selviää samoista sekä 
uusista saman toimialueen haasteista aikaisempaa paremmin (Luger 2008, s.387-390). 
Oppimiskykyä vaaditaan ainakin kolmesta syystä (Russell & Norvig 2010, s.693): 
• ohjelmoija ei välttämättä osaa ennakoida kaikkia tilanteita, joita agentti tulee koh-
taamaan, ja silti ohjelman on pystyttävä toimimaan niissä parhaalla mahdollisella 
tavalla,  
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• toimintaympäristö myös todennäköisesti muuttuu ajan kanssa ja kaikkia muutok-
sia ei taitavakaan ohjelmoija osaa aavistaa, 
• ja on myös haasteita, joita ohjelmoija ei vaan osaa alusta alkaenkaan ratkaista vaan 
agentilta vaaditaan kykyä havainnoida kohtaamiaan tilanteita, oppia niistä ja pa-
rantaa suorituskykyään tulevaisuutta ajatellen 
Oppiminen muuttaa agenttia ja sen toimintaa. Suuri haaste onkin, että agentti pystyy vält-
tämään negatiivisen muutoksen eli ettei se oppiessaan heikennä suorituskykyään (Luger 
2008, s.387-390). Oppimista voi tapahtua monella tapaa ja niistä yksinkertaisimmillaan 
oppiminen tapahtuu syötteiden ja tulosten seurauksena (Russell & Norvig 2010, s.693). 
Kyse on siis kyvystä oppia arvioimaan tapahtumien seurauksia aikaisempien tapahtumien 
perusteella. Oppiminen voi kohdistua, mihin tahansa ohjelman komponenttiin. Oleellista 
oppimistekniikan ja tulosten kannalta on että, mistä komponentista on kyse, mitä aikai-
sempaa tietoa agentilla on, mitä tietämyksen esittämistapaa komponentti hyödyntää ja 
mitä palautetta on käytössä oppimista varten (Russell & Norvig 2010, s.693). 
Ohjelma voi oppia deduktiivisesti eli päätellä yleisen säännön perusteella, mikä yksittäi-
sessä tilanteessa on oikea toimenpide ja muodostaa näin uuden säännön tai induktiivisesti 
eli muodostaa yksittäisten havaintojensa perusteella yleisen säännön (Russell & Norvig 
2010, s.694-695). Kun älykäs agentti oppii palautteen perusteella, se voi tapahtua kol-
mella eri tavalla (Papernot et al. 2016; Russell & Norvig 2010, s.694-695; Dietterich 
2000):  
• On kyse valvomattomasta oppimisesta (engl. unsupervised learning), kun agentti 
oppii havaitsemaan toistuvia malleja syötteistä, vaikkei sille tarjota suoraan pa-
lautetta,  
• vahvistetusta oppimisesta (engl. reinforced learning), kun agenttia rangaistaan 
huonon suorituksen jälkeen ja palkitaan onnistuneen suorituksen päätteeksi,  
• ja valvotusta oppimisesta (engl. supervised learning), kun agentti pääsee havain-
noimaan syöte-tulos pareja ja oppimaan funktion, joka kartoittaa tulokset syöttei-
siin.  
Tosiasiassa käytännössä näiden menetelmien rajat eivät ole näin selkeät ja hyödynnettä-
vää menetelmää voidaan kutsua puoli-valvotuksi oppimiseksi (engl. semi-supervised 
learning) (Russell & Norvig 2010, s.694-695). Tällöin agentille tarjotaan muutama luo-
kiteltu esimerkki ja sen on kyettävä hyödyntämään isoa luokittelematonta datajoukkoa.  
Viime aikoina valvotun oppimisen menetelmät ovat menestyneet erityisen mallikkaasti, 
mutta tutkijat olettavat erityisesti valvomattoman oppimisen tarjoavan tulevaisuudessa 
suurimmat läpimurrot (LeCun et al. 2015).  
Valvotun oppimisen menetelmät ovat kaikista yleisimpiä (LeCun et al. 2015). Päätöspuu 
(engl. decision tree) on yksi yksinkertaisimmista induktiivisista valvotun koneoppimisen 
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menetelmistä (Russell & Norvig 2010, s.697-707). Päätöspuu koostuu juuresta haarautu-
vista sisäsolmuista, oksista ja lopulta lehdistä (Luger 2008, s.408-411). Päätöspuu kuvaa 
funktiota, joka vastaanottaa erilaisten attribuuttien arvoja sisältävän vektorin ja palauttaa 
yhden arvon tuloksena (Russell & Norvig 2010, s.697-707). Jokaiselle vastaanotetulle 
syötteelle se teettää sarjan testejä alkaen juuresta ja edeten solmukohtia pitkin lopulta 
yhteen lehteen, joka on päättelyprosessin tulos (Luger 2008, s.408-411). Syötteiden ja 
tuloksen arvot voivat olla diskreettejä tai jatkuvia (Russell & Norvig 2010, s.697-707).  
Päätöspuuoppimista hyödyntävä algoritmi oppii Occamin partaveitsen periaatteen mu-
kaisesti pyrkimällä yksinkertaisimpaan mahdolliseen ratkaisuun eli pienimpään mahdol-
liseen päätöspuuhun (Luger 2008, s.408-411). Algoritmi järjestää ongelman niin että en-
sin testataan tärkeimpiä eli eniten puuta jakavia ominaisuuksia, jolloin ongelma järjestyy 
rekursiivisesti ratkaistaviksi alaongelmiksi (Russell & Norvig 2010, s.697-707). Päätös-
puiden erittäin merkittävä ominaisuus on, että ihminen pystyy ymmärtämään, mistä 
syystä oppiva algoritmi päätyy tulokseen (Russell & Norvig 2010, s.697-707). Esimer-
kiksi auditointitilanteessa voi olla velvoitus esittää, miten päätökseen on päädytty. Kaik-
kia funktioita ei kuitenkaan voida kuvata ytimekkäästi päätöspuulla. Jossain tapauksissa 
funktiosta johtuen päätöspuun koko voi kasvaa eksponentiaalisesti (Russell & Norvig 
2010, s.697-707). 
Oppivan algoritmin on tarkoitus pystyä muodostamaan mahdollisimman hyvin tulevai-
suuden dataan sopiva hypoteesi olemassa olevan datan perusteella (Russell & Norvig 
2010, s.708-712). Algoritmi muodostaa hypoteesin oppimismateriaalin perusteella ja va-
lidoi sen testimateriaalin perusteella (Papernot et al. 2016). Data voidaan jakaa satunnai-
sesti harjoitus- ja testidataksi tai jonkun muuttujan perusteella (Russell & Norvig 2010, 
s.708-712). Joka tapauksessa on tärkeää, että ”kurkistelua” testidatan puolelle ei tapahdu 
hypoteesia muodostaessa, jotta hypoteesi olisi mahdollisimman hyvin yleistettävissä 
muille tilanteille (Papernot et al. 2016).  
Virheiden minimointi on luonnollisesti hyvä tavoite, mutta se myös äärimmilleen vietynä 
johtaa liialliseen monimutkaisuuteen. Siksi parhaan hypoteesin valinnassa on ikään kuin 
kaksi vaihetta: mallin valinta (engl. model selection) eli hypoteesiavaruuden valinta ja 
optimointi (engl. optimization) eli parhaan hypoteesin valinta valitusta avaruudesta (Rus-
sell & Norvig 2010, s.708-712). Virheiden osalta on myös huomioitava, millaisia virheet 
ovat. Kaikki virheet eivät ole samanarvoisia ja sen vuoksi korkeampi virheaste voi olla 
parempi, jos virheet ovat laadultaan mitättömämpiä (Russell & Norvig 2010, s.708-712). 
Esimerkiksi robottiauton nopeus ja matkustusmukavuus saavat kärsiä optimaalisesta, jos 
se minimoi turvallisuusriskit kuten kuolonkolarit.  
Ylisovittamista (engl. overfitting) tapahtuu kaikenlaisilla oppivilla algoritmeilla, kun 
mallista muodostuu liian monimutkainen suhteessa ongelmaan (Russell & Norvig 2010, 
s.717-727). Ylisovittamisesta kärsivä algoritmi ei enää toimikaan yleisellä tasolla, kun 
uutta dataa on tarjolla (Luger 2008, s.557). Algoritmi on ottanut harjoitusdatan melun 
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osaksi mallia, ja vaikka se edustaa erinomaisesti, jopa täydellisesti, harjoitusongelmaa, 
sisältää se liikaa parametreja yleistettäväksi. Ylisovittamisen todennäköisyys kasvaa, kun 
hypoteesiavaruus ja syöteattribuuttien määrä kasvaa, ja laskee, kun harjoitusdatan määrää 
kasvatetaan (Russell & Norvig 2010, s.717-727).  
Neuroverkot (engl. artificial neural networks) ovat koneoppimisen malli, jolla pyritään 
jäljittelemään keinotekoisesti ihmisaivojen neuroneissa tapahtuvaa ajatustoimintaa (Rus-
sell & Norvig 2010, s.727-737). Neuroverkot voivat hyödyntää valvottua, valvomatonta 
tai vahvistusoppimista (LeCun et al. 2015). Joustavuutensa vuoksi neuroverkot tarjoavat 
erinomaisen mahdollisuuden ratkaista ongelmia, joissa vaaditaan tiedon käsittelyä, pää-
töksentekoa ja ennusteiden luomista tai jotain näistä (Bahrammirzaee 2010). Neuroverkot 
ovat yksinkertaisuudessaan toisiinsa liitoksissa olevia yksiköitä tai soluja, missä verkon 
ominaisuudet määräytyvät sen topologian ja neuronien ominaisuuksien perusteella (Rus-
sell & Norvig 2010, s.727-737).  
Neuroverkkojen konkreettisia hyödyntämistapauksia ovat muun muassa puheentunnistus, 
luonnollisen kielen mallintaminen ja konenäkö (LeCun et al. 2015). Ominaisuuksiensa 
vuoksi neuroverkkoja on pyritty hyödyntämään myös finanssialalla erilaisissa ongelmissa 
kuten luottoriskien arvioimisessa, sijoitusportfolioiden hallinnassa sekä talousennustei-
den ja -suunnitelmien laatimisessa (Bahrammirzaee 2010). Neuroverkot suoriutuvat ta-
vanomaisia menetelmiä paremmin muun muassa pankkien suorituskyvyn, epäonnistu-
misten ja luottoluokitusten analysoinnissa, sekä erityisesti konkurssien ennustamisessa 
(Fethi & Pasiouras 2010). 
Kaikkia ongelmia ei voida ratkaista pysyvällä määrällä parametreja ja sen vuoksi tarvi-
taan ei-parametrisia menetelmiä (Russell & Norvig 2010, s.727-737). Tukivektorikone 
(engl. support vector machine) toimii hyvänä lähtökohtana, jos ongelman määrittely-
joukko ei ole tiedossa. Se onkin suosittu valvotun oppimisen menetelmä. Tukivektorikone 
soveltuu erityisen hyvin numeerista dataa vaativiin ongelmiin, muttei menesty kategoris-
ten ongelmien ratkaisussa (Luger 2008, s.483-484). Myös tukivektorikonetta on hyödyn-
netty hyvin tuloksin pankkien suorituskyvyn, epäonnistumisten ja luottoluokitusten ana-
lysoinnissa, sekä konkurssien ennustamisessa (Fethi & Pasiouras 2010) 
Älykkäiden ohjelmien on mahdollista oppia myös tilanteissa, joissa tarjolla ei ole nimet-
tyjä esimerkkejä. Palkkioihin ja rangaistuksiin perustuvaa oppimista kutsutaan nimellä 
vahvistusoppiminen. Onnistuneesta valinnasta ohjelma saa positiivisen palautteen ja epä-
onnistuneesta negatiivisen (Russell & Norvig 2010, s.830-854). Palautteen synnyttää 
agentin oma toiminta ympäristössä eikä mikään ulkoinen opettaja (Luger 2008, s.442-
442). Ohjelman on itse tarkoitus päätellä, mikä palautteen synnytti. Palautteen ei tarvitse 
olla välitön, mutta jollakin tavalla se pitää ohjelmalle viestittää (Russell & Norvig 2010, 
s.830-854).  
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Vahvistusoppimisen perusominaisuudet ovat yritys-erehdys-oppiminen ja viivästynyt 
vahvistus, eli oppimisen perustuminen erilaisten toimintakombinaatioiden kokeiluun ja 
palautteen saaminen niiden seurauksena (Luger 2008, s.442-444). Vahvistusoppiminen 
on koneoppimisen tutkituimpia osa-alueita, koska sillä on huomattavia sovellusmahdol-
lisuuksia eri teollisuuden tehtävissä. Erityisesti sovellutukset robotiikassa, jossa toiminta 
voi vaatia jopa miljoonien yksinkertaisten toimintojen onnistumista, ovat saavuttaneet lu-
paavia tuloksia (Russell & Norvig 2010, s.830-854). 
Ohjelman käyttötarkoitus ratkaisee, millaista tietoa sen on tarkoitus oppia ja mikä oppi-
mismalli on sopivin. Oppimismallin tarkoituksena on pitkässä juoksussa optimoida oh-
jelman valinnat oletetun saavutettavan hyödyn suhteen (Russell & Norvig 2010, s.830-
854). Oppiessaan agentin täytyy arvioida saavuttaako se tavoitteensa tekemällä päätöksiä 
olemassa olevalla tietämyksellä vai tarvitseeko sen ensin tutkia ympäröivää maailmaa 
(Russell & Norvig 2010, s.830-854; Luger 2008, s.442-444). Ohjelma, joka aina tutkii 
uusia mahdollisuuksia tai aina tyytyy päätöksenteossa nykyiseen tietämykseen, yleensä 
epäonnistuu tehtävässään (Luger 2008, s.442-444). Ohjelman tarkoituksena voi olla jon-
kin ongelman ratkaiseminen eli parhaan mallin muodostaminen tähän tilanteeseen tai jat-
kuva oppiminen eli mallin jatkuva kehittäminen (Russell & Norvig 2010, s.830-854).  
Syväoppiminen on kokoelma erilaisia koneoppimisen menetelmiä, jotka hyödyntävä mo-
nikerroksista esitysoppimista (engl. representation learning) (LeCun et al. 2015). Esitys-
oppimisella tarkoitetaan automaattista tiedon esittämistä dataan perustuen havaitsemisen 
ja luokittelun mahdollistamiseksi. Syväoppimisen menetelmät siirtävät alkuperäisdatasta 
kehitellyn esitystavan aina esityskerrokselta toiselle kohti abstraktimpaa lopputulosta 
mahdollistaen erittäin monimutkaisten funktioiden oppimisen (LeCun et al. 2015). Sy-
väoppimisessa avaintekijänä on juuri tapa, jolla datasta johdetaan tietämys ilman asian-
tuntijoiden etukäteen tehtyä luokittelua tai ominaisuuskartoitusta. Syväoppimista hyö-
dynnetään laajasti erilaisissa tehtävissä kuten muitakin koneoppimisen menetelmiä aina 
kuvantunnistuksesta mikrobiologiaan (LeCun et al. 2015). 
2.5 Kommunikointi, konenäkö ja robotiikka 
Luonnollisen kielen hyödyntämiseen ei riitä pelkkä kielen käsittely ja prosessointi vaan 
rationaalisen agentin on kyettävä myös kommunikoimaan kielellä (Zhuang et al. 2017). 
Kommunikointia varten on ohjelman ymmärrettävä, miten kieli rakentuu ja toimii sekä 
kyettävä vastaamaan sen perusteella saamiinsa viesteihin. Ihmisten välinen kommuni-
kointi tapahtuu kirjoitetun tekstin lisäksi useimmiten puhuttuna, jolloin agentilla täytyy 
olla kyky ymmärtää puhuttua kieltä. Luonnolliset kielet kirjoitettuina sekä puhuttuina si-
sältävät useita erityispiirteitä, kuten monitulkinnaisuutta ja kontekstisidonnaisuutta, jotka 
aiheuttavat ongelmia kielen ymmärryksen osalta. Usein jollain ilmaisulla voi olla kym-
meniä merkityksiä, vaikka vain yhtä niistä on tarkoitettu. 
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Oman haasteensa tuovat kielelliseen kulttuuriin liittyvät metaforat ja erot eri luonnollisten 
kielten välillä. Sanastot ja kielen rakenteet vaihtelevat, eivätkä kielet ole toisiinsa täysin 
verrattavissa. Dataa mallien luomiseen on kuitenkin lähes rajattomasti saatavilla ja tilas-
tolliset todennäköisyyteen perustuvat mallit kehittyvät jatkuvasti. Kielten kääntäminen 
tarkasti on vaativa työtä, mutta sen osalta on onnistuneita koneellisia sovelluksia jo ole-
massa. Myös puheentunnistus on yleistynyt kaupallisissa sovelluksissa ja esimerkiksi ny-
kyaikaisista älypuhelimista löytyy oletuksena puheentunnistusta hyödyntäviä toimintoja. 
Rajattuun käyttötarkoitukseen luodut sovellutukset toimivat jo erittäin tarkasti ja niitä 
hyödynnetään muun muassa useiden eri yritysten palvelukeskuksissa. Yleismaallisempi 
useita eri kieliä ja konteksteja ymmärtävä älykäs ohjelma vaatii kuitenkin edelleen kehi-
tystyötä (Russell & Norvig 2010, s.888-919).  
Näkeminen ja havaintojen tekeminen sen perusteella on ihmiselle luontainen ja vaivaton 
toimenpide. Tosiasiassa ympäröivän maailman havainnointi, objektien tunnistaminen ja 
reagointi sen perusteella on äärimmäisen monimutkainen prosessi ja vaatii koneellisesti 
tehtynä valtavaa laskentatehoa (Russell & Norvig 2010, s.928-965). Konenäön perusaja-
tuksena on erilaisten analyysimenetelmien avulla luoda kuvavirrasta ihmismäinen koko-
naisymmärrys (Zhuang et al. 2017). Menetelmät ovat jo varsin hyvin kartoitettu ja kehi-
tystä niiden saralla tapahtuu jatkuvasti. Esimerkiksi nykyaikaisissa kameroissa kasvojen 
tunnistus on normaaliominaisuus. Yleisellä tasolla konenäön toteuttaminen vaatii toki 
valtavan paljon datan analysointia, mutta erikoistarkoitukseen toteutettavan ohjelman ei 
välttämättä ole tarpeellista pystyä tunnistamaan kaikkea mahdollista kuvista (Russell & 
Norvig 2010, s.928-965). Esimerkiksi auton peruutuskameran on kyettävä analysoimaan 
objektien etäisyyttä suhteessa autoon, muttei sen kummemmin niiden tarkempaa ole-
musta. Tärkeintä on, että peruutuskamera suoriutuu tehtävästään, ei se kuinka monipuo-
lisesti se pystyy analysoimaan kuvamateriaalia. 
Robotiikka tieteenalana tutkii älykkäitä agentteja ja niiden toimintaa sekä laitteiston että 
ohjelmiston osalta (Russell & Norvig 2010, s.971-1011). Robotit hyödyntävät sensoreita 
muun muassa oman sijainnin ja asennon päättelyyn sekä objektien tunnistamiseen (Rus-
sell & Norvig 2010, s.971-1011). Konenäön menetelmien lisäksi robottiteknologia hyö-
dyntää myös muunlaisia sensoreita ympäristön tulkintaan. Liikkuvissa roboteissa voi olla 
esimerkiksi erilaisia haptisia törmäyssensoreita, jotka antavat signaalin pysähtyä, kun ro-
botti osuu esteeseen (Russell & Norvig 2010, s.971-1011).  
Robotit ovat älykkäitä agentteja, jotka tulkitsevat ympäristöään sensorein ja manipuloivat 
sitä fyysisillä ulokkeillaan (Russell & Norvig 2010, s.971-1011). Tämä perinteinen robo-
tin määritelmä kuvaa hyvin teollisuusrobotteja muttei ole sopiva määritelmä nykyaikai-
sille palveluroboteille. Palvelurobotti on yleistermi kaikille roboteille, joita ei ole tarkoi-
tettu teollisen tuotannon tehostamiseen (Pop & Talabă 2012). Laajemmin robotin voi 
määritellä seuraavasti: ”toimintakokonaisuutta itsenäisesti hoitava, usein ihmisen työta-
paa jäljittelevä ohjelma tai ohjelmoitava laite” (Robotti). Robotit eivät siis modernin kä-
sityksen mukaan välttämättä sisällä fyysistä olomuotoa lainkaan. 
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Robotteja hyödynnetään tehtaiden lisäksi jo lisääntyvissä määrin esimerkiksi sairaaloiden 
leikkaussaleissa äärimmäistä tarkkuutta vaativissa tehtävissä, ihmisille vaarallisissa pai-
koissa kuten avaruudessa ja hengenvaarallisten aineiden sekä räjähteiden käsittelyssä 
(Russell & Norvig 2010, s.971-1011). Robotit ovat myös tunkeutumassa voimakkaasti 
palvelualoille. Erilaisia kokeiluja palvelurobottien osalta on tehty muun muassa tervey-
denhuollossa, opetuksessa ja kaupan alalla (Barnett et al. 2014). Palvelurobottimarkkinan 
uskotaankin kasvavan tulevina vuosina moninkertaisesti verrattuna teollisuusrobotteihin 
(Van Doorn et al. 2017).  
Monet nykyaikaiset robottisovellukset ovat ihmisen toimintaa tehostavia tai täydentäviä 
ennemmin kuin täysin autonomisia toimijoita (Russell & Norvig 2010, s.971-1011). Mo-
derneja robotteja voidaan hyödyntää turvallisesti yhdessä ihmisten kanssa niin, että ne 
ohjelmoidaan yksinkertaisesti esimerkiksi liikuttelemalla niiden raajoja (Davenport & 
Kirby 2016). Tällaiset sovellutukset sekä parantavat tarkkuutta ja tehokkuutta sekä mah-
dollistavat sellaisia toimenpiteitä, jotka muuten olisivat ihmisen ulottumattomissa (Rus-
sell & Norvig 2010, s.971-1011). Tulevaisuudessa robotit tulevat olemaan yhä monikäyt-
töisempiä, kun niihin yhdistetään oppivaa älykkyyttä. Esimerkiksi Watson-tekoälyä on jo 
kokeiltu monien eri robottisovellusten kanssa (Davenport & Kirby 2016). 
Odotukset robotiikan osalta ovat korkealla tutkijoiden lisäksi myös kuluttajilla. Barnett 
et al. (2014) tutkimuksen mukaan erityisesti palveluroboteilta vaaditaan jopa yli-inhimil-
lisiä ominaisuuksia. Robottien oletetaan pystyvän käsittelemään pyyntöjä ja tietoa kone-
maisella nopeudella ja tarkkuudella, sekä samalla toimimaan sosiaalisten normien mukai-
sesti tarjoten muun muassa empatiaa käyttäjälleen (Barnett et al. 2014). Palvelurobottien 
oletetaan toimivan kohteliaasti ja kunnioittavasti kaikissa tilanteissa, vaikka käyttäjä ei 
niin itse toimisikaan (Barnett et al. 2014).  
Robotiikan yleistyminen synnyttää käyttäjissä tunnetta edistyksestä mutta myös pelkoja 
tulevaisuudesta. Ihmiset pelkäävät, että robotit vievät työpaikat sekä muuttavat kanssa-
käymisen palvelutilanteissa epäinhimilliseksi yritysten etuja maksivoivaksi kaupankäyn-
niksi (Barnett et al. 2014). Perinteisesti palvelututkimus on olettanut, että palvelutilan-
teessa olevat toimijat (asiakkaat, asiakaspalvelijat jne.) ovat ihmisiä (Van Doorn et al. 
2017). Robotiikan yleistyessä palvelusektorilla onkin tärkeä kiinnittää huomiota tutki-
muksissa robotteihin, inhimillisyyteen ja ihmisarvon tunnistamiseen. Tulevaisuudessa 
yhä useammassa palvelutilanteessa tulee olemaan ihmisten lisäksi keinotekoista älyk-
kyyttä omaavia sosiaalisia toimijoita, joko robottien tai muiden käyttöliittymien muo-
dossa (Van Doorn et al. 2017). 
Ohjelmistorobotit eivät perinteisen määritelmän mukaisesti ole ”oikeita” robotteja sillä 
ne eivät ”tulkitse ympäristöään sensorein ja manipuloi sitä fyysisillä ulokkeillaan”. Ne 
käsittelevät ohjelmointinsa perusteella esimerkiksi transaktiotietoja automatisoidusti.  
Ohjelmistoroboteilla on oma merkittävä rooli nykykehityksessä. Ohjelmistoroboteilla au-
tomatisoidaan manuaalista työtä vaativia toistuvia toimistotyötehtäviä (Willcocks et al. 
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2015). Ohjelmistorobotit, jotka suorittavat hallinnollisia tehtäviä, mahdollistavat erilais-
ten tekoälysovellusten tarjoamisen asiakaskäyttöön, koska ohjelmistoroboteilla voidaan 
automaattisesti käsitellä tekoälyrajapainnasta tulevia pyyntöjä ilman, että ihmisen osal-
listumista prosessiin vaaditaan (Davenport & Kirby 2016).  
Aluksi ohjelmistorobotiikalla on helppo automatisoida säännöllisiä toimintoja mutta jat-
kossa järjestelmien kehittyessä myös epäsäännöllisten toimenpiteiden automatisointi on 
mahdollista älykkäämpien ohjelmistorobottien avulla (Willcocks et al. 2015). Ohjelmis-
torobotiikan suurin etu olemassa oleviin liiketoimintaprosessien automatisointi -menetel-
miin on sen yksinkertainen toteutettavuus. Ohjelmistorobotiikalla ei ole tarkoitus muuttaa 
olemassa olevia prosesseja eikä se vaadi perinteistä ohjelmistokehitysosaamista, vaan 
sillä automatisoitavat tehtävät ovat pienen harjoittelun jälkeen graafisesti ”ohjelmoita-
vissa” liiketoiminta-asiantuntijoiden toimesta (Willcocks et al. 2015). Ohjelmistorobotti 
hyödyntää ohjelmistojen käyttöliittymiä kuten ihminen, mutta moninkertaisella nopeu-
della ja tarkkuudella (Willcocks et al. 2015). Ohjelmistorobotiikka on yleistymässä voi-
makkaasti eri toimialoilla (Evans 2017). 
2.6 Tekoälytutkimuksen nykytila 
Tekoälytutkimus on edistynyt viime vuosikymmenten aikana merkittävästi. Erityisesti 
tietokoneiden laskentatehon jatkuva moninkertaistuminen ja tiedon avoin saatavuus mah-
dollistavat myös jatkossa uusia läpimurtoja tekoälytutkimuksen saralla (Russel et al. 
2015). Internetin kehitys, avoimen lähdekoodin ohjelmistot, teknologian mahdollistama 
käytännöllinen koneoppiminen ja pienentynyt liiketoimintariski ovat merkittäviä teki-
jöitä, jotka ovat tuoneet viime vuosikymmenien aikana tekoälytutkimuksen nykyiselle 
tasolleen (Smith & Eckroth 2017). Olemmekin saaneet nähdä jo useita tekoälysovelluksia 
muun muassa puheentunnistuksen, koneellisen kääntämisen, kuvien luokittelun ja auto-
nomisten ajoneuvojen saralla (Russel et al. 2015). 
Tekoälyä voidaan soveltaa eri toimialoilla ja erilaisia kokeiluja on tehty jo monen tahon 
toimesta. Davenport & Kirby (2016) ovat analysoineet älykkäiden teknologioiden kyvyk-
kyyksiä tänä päivänä ja koonneet ne yhteen niiden suorittamien tehtävien ja vaaditun 
älykkyyden tason mukaisesti (Taulukko 1).  
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Taulukko 1. Kognitiivisen teknologian kyvyt nykyaikana, perustuu lähteeseen (Daven-
port & Kirby 2016) 
 
Toistuvien tehtävien automatisointiin ja ihmistyön tueksi on jo tänä päivänä reaalimaail-
man tekoälysovelluksia kaikilla neljällä mainitulla tehtäväluokalla (numeroiden analy-
sointi, sanojen ja kuvien analysointi, digitaaliset tehtävät, ja fyysiset tehtävät). Kontekstin 
ymmärtämiseen ja oppimiseen kykenevien teknologioiden osalta ollaan jo pitkällä, minkä 
osoittaa erinomaisesti esimerkiksi jo aiemmin mainittu Watson-tekoäly. Tällä hetkellä 
käyttöön otettavat digitaalisia tehtäviä suorittavat ohjelmistorobotiikkasovellukset ovat 
vielä varsin yksinkertaisia eivätkä kykene oppimiseen. Digitaalisia tehtäviä suorittavia 
älykkäitä ohjelmia ei vielä olekaan päästy hyödyntämään (Davenport & Kirby 2016). Ku-
ten koko luvun alussa mainittiin, on vielä varsin pitkä matka tietoisen tekoälyn kehittä-
miseen. Tulevaisuudessa eri teknologioiden väliset rajat tulevat sumenemaan ja älykkäät 
järjestelmät sekä robotit tulevat lähenemään toisiaan (konvergenssi) (Davenport & Kirby 
2016).  
Parhaat tekoälysovellukset hyödyntävät jo nyt useita eri tekniikoita, strategioita ja tietä-
mystä (Smith & Eckroth 2017). Jokainen laajempi tekoälysovellus, joka joutuu käsittele-
mään monipuolista tietoa eri lähteistä, hyödyntää useita tekoälytutkimuksen osa-alueita. 
Tutkijat uskovat, että yritykset tulevat rakentamaan jatkossa älykkäät sovelluksensa mo-
dulaarisesti niin, että ne koostuvat yksittäisiä tehtäviä suorittavista yksiköistä jotka kes-
kustelevat ohjelmointirajapintojen avulla (Davenport & Kirby 2016). 
Tekoälytekniikoita hyödynnettäessä on hyvä muistaa yleiset organisaation toimintatavat 
ja IT-hankkeiden toteutusten lainalaisuudet. Tekoälyn hyödyntäminen yritykselle ei ole 
itseisarvo, vaan sillä on tarkoitus kehittää liiketoimintaa (Smith & Eckroth 2017). Sen on 
sovittava yhteen olemassa olevien toimintatapojen kanssa ja integroiduttava muihin tek-
nologioihin. Tekoäly on vain nimitys laajalle määrälle erilaisia tekniikoita, ja kuten edellä 
on mainittu, toimivat ne usein sovellettaessa yhdessä keskenään sekä olemassa olevan 
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teknologian kanssa. Hankkeissa usein suurimmat panostukset menevätkin lopulta käyttö-
liittymän, tietorakenteiden ja integraatioiden suunnitteluun, ja tekoäly on pienenä osana 
kokonaisuutta (Smith & Eckroth 2017). 
Tässä luvussa on käsitelty tekoälytutkimuksen historiaa, osa-alueita ja sovellutuksia. Lu-
vun tärkeimmät asiat on tiiviistetty alle (Taulukko 2).  
Taulukko 2: Tekoäly tieteenalana 
Tekoälyn historia Keinotekoisen älykkyyden luomisen historialliset juuret ovat 
syvällä filosofiassa, mutta tekoälyä on aktiivisesti tutkittu 
vasta 1950-luvulta. 
Tekoäly nykyaikana Teknologinen kehitys on mahdollistanut tekoälyn soveltami-
sen kaupallisesti useilla toimialoilla. IBM:n Watson on erin-
omainen esimerkki tämän päivän tekoälyn kyvyistä. 
Monialainen tutki-
mus 
Tekoälyn eri osa-alueita on tutkittu sekä erillisinä tutkimus-
suuntauksina että yhtenäisenä konseptina. Keinotekoisen 
älykkyyden luomisessa erityisesti erottuvat tarpeet luonnolli-




Luonnollisen kielen käsittelyn avulla tekoälyjärjestelmä tul-
kitsee eri muodoissa olevaa informaatiota ja muuttaa sen tie-
tämykseksi. 
Päätöksenteko Tekoäly tekee päätöksiä arvioimalla olemassa olevien vaihto-
ehtojen sopivuutta ongelmaan, samalla arvioiden onko kan-
nattavaa ensin kerätä lisätietoa vai tehdä päätös nykytiedolla. 
Koneoppiminen Oppimalla tekoäly selviää tulevista haasteista aikaisempaa 
paremmin ja parantaa suorituskykyään. Erilaisia oppimisme-
netelmiä ovat valvottu, valvomaton ja vahvistettu oppiminen. 




Robotiikka tutkii älykkäiden agentteja ohjelmina ja laitteina. 
Robotiikan sovellukset, kuten autonomiset autot, hyödyntävät 
monipuolisesti erilaisia tekoälyteknologioita. Perinteisistä ro-
boteista poiketen ohjelmistorobotit eivät omaa fyysistä olo-
muotoa, vaan ovat tietokoneohjelmia, joilla automatisoidaan 
manuaalista tiedon käsittelyä. 
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3. MUUTOKSET PANKIN TOIMINTAKENTÄSSÄ 
Tässä luvussa perehdytään kirjallisuuskatsauksen keinoin globaaleihin trendeihin sekä 
paikallisiin ja toimialakohtaisiin ilmiöihin jotka muovaavat asiakaskäyttäytymistä ja fi-
nanssialaa. Luvussa pureudutaan muutoksiin finanssialalla erityisesti vähittäispankkien 
näkökulmasta. Tarkoituksena on tutkia, millaisia muutoksia toimialalla on tapahtunut ja 
miten murroksessa oleva asiakaskäyttäytyminen ja vaatimukset vaikuttavat toimialaan. 
Katsauksessa pyritään muodostamaan kokonaiskuva alan ja asiakaskäyttäytymisen muu-
toksista.  
3.1 Asiakaskäyttäytymiseen vaikuttavat globaalit trendit 
Trendit ovat muutosprosesseja, joita voidaan tutkailla psykologisesta, sosiologisesta ja 
taloudellisesta perspektiivistä. Trendejä voi syntyä erilaisissa ympäristöissä ja ne voivat 
käsittää taloudellisia, demografisia, sosiaalisia, laillisia, poliittisia ja teknologisia piirteitä 
(Tkaczyk 2016). Globaaleja megatrendejä, jotka vaikuttavat kaikkialla maailmassa ih-
misten elämään, ovat aikamme suuret ilmiöt kuten ilmastonmuutos, hidastunut väestön-
kasvu ja kaupungistuminen, teknologinen kehitys sekä digitalisaatio (Rekettye 2016).  
Sitra korostaa Megatrendit 2016 julkaisussaan teknologisen vallankumouksen, globaalin 
ilmastokriisin ja ekologisuuden lisäksi jännitteitä taloudessa sekä politiikassa (Kiiski Ka-
taja 2016). Globaaleja kuluttajakäyttäytymistä muokkaavia trendejä ovat muun muassa 
internetin saatavuuden yleistyminen, mobiiliteknologiat, suoratoistopalvelut ja puettava 
teknologia (Tkaczyk 2016). 
Kiihtyvä teknologinen kehitys on ehkä merkittävin kaikista globaaleista trendeistä. Se 
vaikuttaa suoraan tai epäsuorasti kaikkiin muihin mainittuihin ilmiöihin ja mahdollistaa 
olemassa olevien haasteiden taklaamisen (Rekettye 2016). Teknologiseen kehittymiseen 
liittyy useita ilmiöitä, mutta kuluttajien kannalta merkittävin on tiedon vapautunut tasa-
vertainen saatavuus (Prahalad & Ramaswamy 2004). Internetin vaikutuksesta informaa-
tion kerääminen ja jakaminen on mullistunut täysin. Jokaisella kuluttajalla on mahdolli-
suus selvittää tärkeimmät tuote- tai palveluominaisuudet ennen hankintojen tekemistä.  
Yritykset eivät pysty rajoittamaan kuluttajien tietoutta tuotteisiin tai palveluihin liittyen, 
ja informaation epäsymmetria on vähentynyt merkittävästi (Prahalad & Ramaswamy 
2004). Vaikka kuluttajan ja palveluntarjoajien fyysinen sijainti asettaa joitakin rajoitteita 
kuluttamiselle, on kilpailu mullistunut täysin. Yritykset eivät enää kilpaile vain jossain 
rajatussa sisämarkkinassa, vaan palvelua käyttävä asiakas voi löytyä toiselta puolelta 
maapalloa. Tämä näkyy kuluttajalle yhtenäisempänä hinnoitteluna ja tasaisempana laa-
tuna, kun toimijat eivät samalla tavalla voi keinotekoisesti tuottaa erilaatuisia tai –hintai-
sia tuotteita valikoiduille markkinoille (Prahalad & Ramaswamy 2004). 
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Digitalisaation myötä markkinat ovat pirstaloituneet entistä pienemmiksi segmenteiksi ja 
uusia kanavia on ilmestynyt kuin tyhjästä.  Tietoa on saatavilla niin paljon ja helposti, 
että asiakkaat ovat entistä tietoisempia valinnoistaan ja vaativat personoituja tuotteita 
sekä palveluja (Rekettye 2016). Kuluttajat ovat myös halukkaita tekemään erilaisia ko-
keiluja. Erityisesti digitaalisten ratkaisujen parissa kuluttajat pystyvät hyvin helposti 
muokkaamaan palveluista enemmän tarpeita vastaavia ja kehittämään niitä paremmiksi 
(Prahalad & Ramaswamy 2004). Yritykset ovat vastanneet tähän tuottamalla runsaasti 
uusia palveluita sekä tuotteita kiristäen näin olemassa olevaa kilpailutilannetta entises-
tään. Erilaisia tuotteita ja palveluita on niin paljon tarjolla, että kuluttajilla on vaikeuksia 
tunnistaa brändien välisiä eroja (Rekettye 2016). Yrityksillä onkin suuri työ viestiä asi-
akkailleen, miten heidän valikoimansa eroaa kilpailijoista.  
Erilaisten viestintäkanavien nopea kasvu ja asiakasviestinnän muuttuminen keskustele-
vammaksi on suuri haaste organisaatioille. Markkinointiviestintä on pysyvästi muuttunut 
perinteisestä yksisuuntaisesta myynnin edistämisestä keskustelevaksi asiakkaita ja muita 
ulkoisia toimijoita osallistavaksi toiminnoksi (Rekettye 2016). Erityisesti sosiaalisen me-
dian puolella uusia viestintäkanavia syntyy jatkuvasti ja on vaikea ennustaa, kuinka pit-
käikäisiä mitkäkin niistä ovat riippumatta tämän hetken suosiosta. Yritysten on ymmär-
rettävä sosiaalisen median voima. Verkostoituminen, ja erityisesti erilaiset teemaryhmät 
ja –keskustelualustat, mahdollistavat hyvin spesifin käyttäjäkokemustiedon jakamisen ja 
leviämisen, mistä tahansa tuotteesta tai palvelusta ympäri maailman (Prahalad & Ramas-
wamy 2004). Valheelliset lupaukset liittyen tuotteen ominaisuuksiin paljastuvat ja leviä-
vät verkossa hämmästyttävän nopeasti.  
Verkostot toimivat myös positiivisessa mielessä. Organisaatiot ympäri maailman ovat ha-
vainneet, että on kannattavaa hyödyntää tutkimus- ja kehitystoiminnassa organisaation 
ulkopuolisia toimijoita kuten tutkimuslaitoksia, yliopistoja, asiakkaita ja jopa kilpailijoita 
(Rekettye 2016). Erityisesti IT-alalla on hyödynnetty avointa innovaatiota (engl. open 
innovation). Kun kuluttajat ovat saaneet hyvät työkalut verkostoitua ja jakaa kokemuksia 
eri tuotteista sekä palveluista, on aktiivisuus jakaa kokemuksia ja antaa palautetta lisään-
tynyt (Prahalad & Ramaswamy 2004). Ihmiset jakavat pyyteettömästi käyttäjäkokemuk-
siaan yrityksille sekä toisilleen parantaakseen tulevia käyttötilanteita. Toimintatavan 
mahdollisuudet eivät kuitenkaan rajoitu IT-sektorille.  
Uudet teknologiat ja toimintatavat leviävät entistä nopeammin yhteiskunnassamme. Kun 
lankapuhelimen kohdalla kriittisen massan saavuttamisessa kesti noin 50 vuotta, meni 
televisiolla vastaavaan noin 25 vuotta, matkapuhelimilla ja kotitietokoneilla noin 13 
vuotta ja internetillä noin 7 vuotta (King 2010, s.33). Sosiaalisen median sovellusten 
osalta puhutaan enää kuukausista. Olemme ihmisinä entistä tottuneempia teknologian 
käyttäjiä ja uusien asioiden omaksujia. Tämä muutos ruokkii itseään ja organisaatioiden 
on kyettävä vastaamaan siihen tarjoamalla uusia tuotteita ja palveluita, etteivät ne menet-
täisi asiakkaitaan muille toimijoille (King 2010, s.33). Uusi palvelu, joka syntyy missä 
tahansa päin maailmaa on pian asiakkaan ratkaiseva vaatimus toisaalla (Mainardes et al. 
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2017). Pankkien on myös toimittava, koska finanssialan uudet toimijat kyllä tarjoavat 
moderneja ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin.  
Finanssikriisin jälkeisen talouden taantuman seurauksena kuluttajista on tullut erittäin 
hintatietoisia (Rekettye 2016). Myös arvomaailma kuluttamisen suhteen on muuttunut, ja 
kuluttajat ovat entistä halukkaampia säästämään kuluttamisen sijaan. Kuluttajat myös te-
kevät ostopäätöksensä aikaisempaa harkitsevammin tutkien arvosteluja ja kysellen sosi-
aalisessa mediassa (Rekettye 2016). Toisaalta ihmiset ovat entistä kiireisempiä ja valmiita 
maksamaan säästetystä ajasta. Kuluttajat myös olettavat saavansa reaaliaikaista palvelua 
heille sopiviin kellonaikoihin (Kasriel-Alexander 2015). Yritykset ovatkin ryhtyneet vas-
taamaan kuluttajien kyselyihin toimistoaikojen ulkopuolella eri sosiaalisen median kana-
vissa (Kasriel-Alexander 2015).  
Kuluttaminen tai ostaminen on muuttunut puhtaasta tuotteen tai palvelun hankinnasta ide-
oiden, toiveiden ja tarpeiden tyydyttämiseen (Mainardes et al. 2017). Tästä syystä yritys-
ten on kyettävä muuttamaan toimintatapojansa pystyäkseen tyydyttämään asiakkaidensa 
persoonalliset tarpeet. Udo et al. (2010) korostavatkin, että organisaatioiden on keskityt-
tävä laadukkaiden palvelujen ja tuotteiden lisäksi erityisesti asiakasodotusten täyttämi-
seen. Prahalad & Ramaswamyn (2004) mukaan tämän päivän asiakkaat odottavat, että he 
pääsevät itse suunnittelemaan oman asiakaskokemuksensa. Yritysten on tehtävä raken-
teellisia muutoksia sekä panostuksia pystyäkseen vastaamaan näihin odotuksiin. Kulutta-
jan rooli on muuttunut yhteiskunnassamme passiivisesta aktiiviseksi, tietämättömästä in-
formoiduksi ja eristetystä järjestelmään liitetyksi (Prahalad & Ramaswamy 2004).  
Yritysten on muistettava, että samoja palveluita käyttävät hyvin erilaiset kuluttajat. Esi-
merkiksi ikä vaikuttaa merkittävästi asiakkaan valitsemiin palveluihin ja niiden kulutus-
tapaan. Neljä- ja viisikymmentä vuotiaat ihmiset käyttävät todennäköisesti verkkopalve-
luja vain tiedonhankintaan tarpeen niin vaatiessa ja tukeutuvat pääsääntöisesti asiantun-
tijapalveluihin (Ding et al. 2007). Kolme ja –neljäkymmentä vuotiaat henkilöt taas käyt-
tävät pääsääntöisesti verkkopalveluja säästääkseen aikaa ja rahaa (Ding et al. 2007). Nuo-
ret täysikäiset asiakkaat käyttävät todennäköisemmin verkon itsepalvelutoimintojen li-
säksi myös asiantuntijapalveluita (Ding et al. 2007).  
Teknologinen kehitys ja digitalisaatio mahdollistavat monia uusia palveluja ja uudistavat 
olemassa olevia rakenteita mutta myös haittapuolet ovat nähtävissä. Uudet innovaatiot 
aiheuttavat kuitenkin väistämättä myös vastarintaa ja kuluttajien negatiivinen suhtautu-
minen uusiin mahdollisuuksiin hidastaa ja pahimmillaan jopa estää uuden teknologian 
markkinoille tuonnin (Laukkanen 2016). Moni kokee nykyään rasittavana jatkuvan saa-
vutettavuuden ja älypuhelimien synnyttämän hälinän. Ihmiset haluavat aika ajoin irtioton 
digitaalisesta maailmasta ja kaipaavat inhimillisempää otetta (Kasriel-Alexander 2015). 
Tässä entistä digitaalisemmassa maailmassa vanhat analogiset viihteen kulutustavat kir-
jojen ja perinteisen TV:n muodossa ovat kasvussa (Kasriel-Alexander 2015). Vaikka äly-
puhelimet tarjoavat lukemattomia uusia palveluita, joita ihmiset hyödyntävät päivittäin, 
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on kasvava joukko kuluttajia, jotka kaipaavat irtautumista tästä jatkuvasta yhteydestä 
muuhun maailmaan. Yritysten on muistettava myös tämä joukko, suunnitellessaan palve-
luitaan.  
3.2 Personalisoitu asiakaskokemus 
Kuluttajalla on vapaus vertailla palveluntarjoajien valikoimaa, hintoja ja aiempia asiakas-
kokemuksia, minkä vaikutuksesta kilpailu on koventunut, marginaalit ovat pienentyneet 
ja palvelujen asiakaskohtainen sopivuus on parantunut finanssialalla (King 2010, s.24-
42). Yksittäiset kuluttajat ovat entistä tietoisempia tekemistään valinnoista, joka vahvis-
taa olemassa olevan sosiaalisen trendin asiakkaiden kehittymisisestä ja voimaantumisesta 
(Arbore ja Busacca 2009).  
Palvelut ja tuotteet ovat kulutustavaltaan erilaisia, joten myös asiakaskokemus niiden 
osalta on erilainen. Siinä missä tuotteiden laatu määräytyy tuotetta käytettäessä, palvelun 
laatu koetaan asiakkaan ja palvelun tuottajan vuorovaikutuksessa (Karami et al. 2016). 
Ne toimijat kärsivät, jotka eivät pysy tämän muutoksen mukana, koska eivät pysty vas-
taamaan muuttuneisiin asiakasodotuksiin (King 2010, s.24-42). Asiakasvaatimusten eli 
asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmärtäminen on erityisen tärkeää (Karami et al. 2016). 
Asiakas ei valitse sellaista palveluntarjoajaa, joka ei pysty tarjoamaan samaa joustavuutta 
ja itsehallintaa, kuin muut (King 2010, s.24-42). 
Palvelusektorin toiminta on perinteisesti perustunut voimakkaaseen personalisointiin 
(esim. lakipalvelut ja kampaamot) siinä missä teollisuudessa on viimeisen vuosisadan ai-
kana totuttu näkemään voimakkaasti standardoituja tuotteita (Ball et al. 2006). Toisaalta 
finanssialalla vaikkapa pankkien kuluttajille tarjoamat tuotteet (tilit, lainat, luottokortit, 
jne.) ovat pitkään olleet varsin standardoituja. Pankit ovat tottuneet tuotekeskeiseen ajat-
teluun mutta sen aika on ohi. Arvokkaiden ja kestävien asiakassuhteiden luominen vaatii 
siirtymistä tuotekeskeisestä ajattelusta asiakaskeskeiseen toimintaan (Halimi et al. 2011). 
Asiakaskeskeisessä asennoitumisessa avainasemassa on personalisoitujen palvelujen luo-
minen (Halimi et al. 2011).  
Personalisointi tai personointi tarkoittaa palvelujen muokkaamista asiakkaan yksilöllisiä 
tarpeita ja mieltymyksiä vastaavaksi (Ball et all. 2006). Personalisoinnin avulla asiak-
kaalle on mahdollista tarjota hänelle sopivinta palvelua halutussa muodossa ja kanavassa 
(Halimi et al. 2011). Nykyaikana personalisointi tapahtuu asiakasdataa, kuten käyttötot-
tumuksia hyödyntämällä (Nunes & Kambil 2001). ”Moderni” personalisointi on jo varsin 
tuttua kuluttajille: Facebook ehdottaa uusia ystäviä tai käyttäjälle sopivia tapahtumia, 
verkkokauppa kertoo, että käyttäjälle voisi sopia tämä tuote ja uutissovellus tarjoaa luku-
tottumusten mukaisia artikkeleita. Kaikki tämä on verkossa yleistynyttä personalisointia.  
Personalisointi tapahtuu tekoälyn voimalla, joka hyödyntää käyttäjän demografista tietoa 
sekä käyttötottumuksia, kuten painalluksia tai verkkosivun latauksia (Nunes & Kambil 
26 
2001). Ball et al. (2006) mukaan merkittävin personalisointiin vaikuttava tekijä on kom-
munikointi. Pankin verkko- ja mobiilipalveluiden personalisointi helpottaa ja tehostaa 
niiden käyttöä, auttaen erityisesti palveluiden käyttöön tottumattomia (Wang et al. 2017). 
Personalisointi vaikuttaa positiivisesti sekä koettuun käytettävyyteen että hyödyllisyyteen 
(Wang et al. 2017). Tämä puolestaan vahvistaa aikomusta käyttää kyseisiä palveluja 
(Wang et al. 2017). Personalisoinnilla on merkittävä yhteys asiakastyytyväisyyteen ja 
asiakasuskollisuuteen (Kuva 2). 
 
 
Kuva 2. Personalisointi, tyytyväisyys ja uskollisuus, perustuu lähteeseen (Halimi et al. 
2011) 
Palvelujen personalisointi vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyväisyyteen ja asiakkaiden 
sitoutumiseen, ja niiden kautta asiakasuskollisuuteen (Halimi et al. 2011). Personalisointi 
vaikuttaa myös asiakkaiden luottamukseen palveluntarjoajaa kohtaan (Ball et al. 2006). 
Ennen kaikkea se kuitenkin vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyväisyyteen (Halimi et al. 
2011; Ball et al. 2006).  
3.2.1 Tavoitteena uskollinen ja tyytyväinen asiakas 
Yhä useampi yritys on havainnut, että asiakastyytyväisyydellä on keskeinen asema liike-
toiminnan onnistumisen kannalta nyt ja erityisesti tulevaisuudessa (Matzler et al. 1996). 
Myös pankit ovat tunnistaneet asiakastyytyväisyyden merkityksen kilpailukykynsä säi-
lyttämisessä (Belás & Gabcová 2016). Tyytyväiset asiakkaat ovat uskollisia (Seiler et al. 
2013; Matzler et al. 1996) ja asiakassuhteiden vakiintuminen hyödyttää pankkia monella 
tapaa. Lojaalit asiakkaat ovat valmiita maksamaan palveluista enemmän, ja transak-
tiokustannukset pienenevät, kun asiakassuhteet vakiintuvat (Matzler et al. 1996).  
Asiakasuskollisuuden kehittäminen on keskeinen menetelmä pankin tuloksen parantami-
sessa (Halimi et al. 2011). Asiakastyytyväisyys ei vaikuta positiivisesti vain pankin vaan 
koko pankkisektorin imagoon (Keisidou et al. 2013). Nämä kestävät asiakassuhteet nos-
tavat yrityksen imagoa myös potentiaalisten uusien asiakkaiden silmissä (Matzler et al. 
1996). Pitkäkestoisten asiakassuhteiden vaaliminen voi siis auttaa myös uusasiakashan-











että asiakas on tyytyväinen ja lojaali, sillä asiakassuhteen kestolla ei ole suoraa vaikutusta 
uskollisuuteen tai asiakastyytyväisyyteen (Seiler et al. 2013). Tuoreemmissa tutkimuk-
sissa on tunnistettu, että myös tyytyväiset asiakkaat ovat valmiita vaihtamaan pankkia, 
jos kilpailija pystyy tarjoamaan parempaa tuotetta (Belás & Gabcová 2016). Asiakastyy-
tyväisyyteen kannattaa silti panostaa, sillä se on voimakkain asiakasuskollisuuden syn-
nyttäjä (Keisidou et al. 2013). Lojaalit asiakkaat myös todennäköisemmin käyttävät pan-
kin muita palveluita ja kasvattavat pankin tulovirtoja (Belás & Gabcová 2016). Asiakas-
tyytyväisyyden kasvattaminen on näin merkittävä keino vaikuttaa positiivisesti pankin 
tulokseen.  
Asiakastyytyväisyyteen keskittyvä yritys ei tyydy täyttämään asiakkaan odotuksia vaan 
pyrkii ylittämään ne (Matzler et al. 1996). Asiakastyytyväisyyden teoria perustuu ajatuk-
seen, että asiakas on tyytyväinen, kun koettu palvelu vastaa tai ylittää asiakkaan odotukset 
(Belás & Gabcová 2016; Ladeira et al. 2016; Seiler et al. 2013). Toisin sanoen asiakas-
tyytyväisyys muodostuu verrattaessa odotuksia toteutuneeseen palveluun. Keskeistä on 
siis ymmärtää ja ennakoida, mitä asiakas haluaa (Matzler et al. 1996). Asiakkaan palve-
lukokemukseen voidaan vaikuttaa myös odotuksiin vaikuttamalla (Karami et al. 2016). 
Toisaalta tutkijat tunnistavat myös, että asiakkaiden subjektiiviset tunteet palvelutilan-
teessa ja tunnesiteet palveluntarjoajaan vaikuttavat merkittävällä tavalla asiakastyytyväi-
syyden muodostumiseen (Belás & Gabcová 2016; Ladeira et al. 2016). Toisin sanoen se, 
millaisena asiakas kokee palvelutilanteen ja asiakassuhteen, vaikuttaa merkittävällä ta-
valla tyytyväisyyteen. Asiakastyytyväisyyden ja -uskollisuuden saavuttamiseksi pankin 
on rakennetta sopiva asiakastarjooma valitulle kohdeyleisölle eli tarjottava palveluita, 
joita pankin tavoittelemat asiakasryhmät suosivat (Dauda & Lee 2015). Erityisesti, jos 
pankki tarjoaa palveluitaan hyvin laajasti erilaisille asiakasryhmille, on sen tarjooman 
myös oltava kattava. 
Asiakastyytyväisyyttä pidettiin pitkään yksiulotteisena käsitteenä. Mitä laadukkaampi 
tuote tai palvelu, sitä suurempi koettu tyytyväisyys (Arbore ja Busacca 2009; Matzler et 
al. 1996). Palvelun laatu on toki yksi merkittävistä asiakastyytyväisyyteen vaikuttavista 
tekijöistä (Ladeira et al. 2016; Keisidou et al. 2013). Erityisesti varakkaammat asiakkaat 
haluavat laadukkaita lisäarvoa tuottavia palveluja ja ovat valmiita maksamaan niistä (Sei-
ler et al. 2013). Korkean asiakastyytyväisyyden saavuttamiseksi pankin on myös huomi-
oitava, että palvelu tarjotaan asiakkaan haluamassa muodossa (Dauda & Lee 2015). Kaik-
kien yksittäisten asiakasvaatimusten täydellinen tyydyttäminen ei välttämättä kuitenkaan 
johda korkeaan asiakastyytyväisyyteen (Arbore ja Busacca 2009; Matzler et al. 1996).  
Palvelut kuten tuotteetkin koostuvat erilaisista komponenteista, jotka kaikki eivät ole yhtä 
tärkeitä kaikille asiakkaille. Osa asiakastarpeista on määrittävämmässä roolissa koetun 
laadun ja sitä kautta asiakastyytyväisyyden suhteen (Arbore ja Busacca 2009). Keskeistä 
on ymmärtää, mitkä tekijät vain estävät tyytymättömyyden syntymisen ja mitkä tekijät 
vaikuttavat ratkaisevasti asiakkaan tyytyväisyyteen (Matzler et al. 1996). Niin sanottu 
Kano-malli (Kuva 3) kuvastaa näitä eritasoisia asiakasvaatimuksia. 
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Kuva 3. Asiakasvaatimusten Kano-malli, perustuu lähteisiin (Arbore ja Busacca 2009; 
Matzler et al. 1996) 
Asiakasta ei ole mahdollista saada palvelun käyttäjäksi, ellei palvelun edellytystekijät eli 
perusvaatimukset täyty (Matzler et al. 1996). Näiden lisäksi asiakkaalla on yleensä joitain 
vaatimuksia (suorituskykyvaatimus), joihin panostaminen kasvattaa asiakastyytyväi-
syyttä samassa suhteessa (Arbore ja Busacca 2009). Asiakas on myös mahdollista yllättää 
positiivisesti tarjoamalla sellaista palvelua, joka ylittää asiakkaan odotukset tai on omi-
naisuuksiltaan sellainen, jota asiakas ei edes osaa odottaa (houkutteleva) (Arbore ja Bu-
sacca 2009).  
Asiakastyytyväisyyttä on tutkittu kattavasti useissa julkaisussa finanssialalla (Ladeira et 
al. 2016; Dauda & Lee 2015; Keisidou et al. 2013; Seiler et al. 2013; Arbore ja Busacca 
2009). Erityisesti kuluttajapankkien osalta positiivisten tulosten perusteella asiakastyyty-
väisyydestä on tullut keskeinen tavoite. Arbore ja Busacca (2009) ovat koostaneet kirjal-
lisuuden perusteella kattavan katsauksen asiakastyytyväisyyteen vaikuttavista tekijöistä 
yksityisasiakassektorilla finanssialalla. Tutkijoiden kooste on nähtävissä alla (Taulukko 




Taulukko 3. Asiakastyytyväisyyden ajurit yksityisasiakassektorilla finanssialalla, perus-





Luotettavuus, nopeus, tarkkuus, turvallisuus, toiminnalli-
suus 
Suhteen laatu (engl. re-
lational quality) 
Reagointikyky, vakuuttavuus, ystävällisyys, kohteliaisuus, 
sitoutuneisuus, viestintä  
Sopivuus (engl. con-
venience) 
Aukioloajat, etäisyys, jonotusaika, parkkipaikat, pankki-
automaattien saatavuus  
Taloudelliset tekijät 
(engl. economics) 
Kulut ja marginaalit, hinta-laatusuhde, hintojen reiluus 
Aineelliset tekijät (engl. 
tangibles) 
Pohjaratkaisu ja huonekalut, fyysiset tilat, konttorin sisus-
tus, tunnelma ja siisteys, asiakastilan koko ja sisustus, hen-
kilöstön vaatetus  
Ongelmien ratkaisu ja 
palautuminen (engl. 
problem handling and 
recovery) 
Kyvykkyys välttää potentiaaliset konfliktit, tehokas ja vai-
kuttava valitusten käsittely, tehokas ongelmien ratkaisu, 
virheiden löytämisen ja korjaamisen nopeus 
 
Asiakkaille ovat tärkeitä toiminnallisen laadun ominaisuudet kuten luotettavuus, nopeus, 
tarkkuus, turvallisuus ja toiminnallisuus (Keisidou et al. 2013). Turvallisuus on erityisen 
merkittävä tekijä, kun yhä useampi palvelu on tarjolla mobiili- tai verkkosovelluksena. 
Myös suhteen laadulla eli asiakkaan ja pankin väliseen suhteeseen vaikuttavilla tekijöillä 
eli vakuuttavuudella, pankin tavalla sekä nopeudella vastata asiakkaan viesteihin, pankin 
henkilökunnan ystävällisyydellä, kohteliaisuudella, sitoutuneisuudella ja viestinnällä vai-
kutetaan asiakkaan tyytyväisyyteen (Ladeira et al. 2016; Arbore ja Busacca 2009). Arbo-
ren ja Busaccan (2009) mukaan sopivuustekijät eli pankin palvelujen saavutettavuus, au-
kioloajat, etäisyys asiakkaaseen, jonotusajat, parkkipaikat toimipisteiden lähettyvillä ja 
pankkiautomaattien sijainti vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen. Toisaalta Keisidou et al. 
(2013) havaitsivat omassa tutkimuksessaan, että pankkipalveluiden sopivuustekijöillä ei 
juuri ole merkitystä, koska ne ovat kaikilla pankeilla lähes identtiset. 
Taloudelliset tekijät eli hintataso, hinta-laatusuhde sekä hintojen läpinäkyvyys ja reiluus 
ovat luonnollisesti merkittäviä tekijöitä pankkipalveluita vertailtaessa (Arbore ja Busacca 
30 
2009). Palvelun arvo muodostuu verrattaessa palvelusta saavutettavia hyötyjä sen kustan-
nuksiin (Seiler et al. 2013). Arvoon vaikuttaa myös vertailu kilpailijoiden palveluihin ja 
niiden hintoihin (Keisidou et al. 2013). Asiakas arvioi palveluita ja suhdettaan palvelun-
tarjoajaan subjektiivisesti, joten taloudellisten tekijöiden lisäksi arvoon vaikuttavat koke-
mustekijät kuten edellä mainittu suhteen laatu. 
Aineellisilla tekijöillä viitataan pankkikonttoreihin, asiakastiloihin ja henkilökunnan siis-
tiin pukeutumiseen (Arbore ja Busacca 2009). Konttorien sekä asiakastilojen pohjaratkai-
sut, siisteys, tunnelma, sisustus ja huonekalut sekä henkilökunnan olemus vaikuttavat 
asiakaskokemukseen tuomalla uskottavuutta ja nostamalla asiakkaan luottamusta pankin 
palveluihin (Keisidou et al. 2013). Erityisen suuri merkitys on pankin kyvyllä välttää po-
tentiaalisia konfliktitilanteita, käsitellä valituksia ja ratkaista ongelmia tehokkaasti sekä 
löytää virheet ja korjata ne nopeasti (Arbore ja Busacca 2009).  
Muita asiakastyytyväisyyteen ja -uskollisuuteen suoraan tai epäsuoraan vaikuttavia teki-
jöitä ovat ainakin maine, luottamus ja personalisoitu palvelu (Ladeira et al. 2016; 
Keisidou et al. 2013; Ball et al. 2006). Maineen merkitys on luultavasti vahvistunut enti-
sestään finanssikriisin myötä. Pankin vakaus ei ilahduta yhtään asiakasta tai ole puoleensa 
vetävä ominaisuus mutta koettu epävakaus tai huonomaineisuus synnyttää välittömästi 
epätyytyväisyyttä (Arbore ja Busacca 2009). Pankin on myös pohdittava mainettaan 
suunnitellessaan markkinointiaan. Vaikka erilaisilla alennuskampanjoilla on mahdollista 
houkutella asiakkaita, heikentää tällainen lähestyminen helposti pankin imagoa asiakkai-
den silmissä (Keisidou et al. 2013). Hinnan halventaminen voi helposti johtaa ajatukseen 
heikentyneessä laadusta.  
Yleinen maine tai imago menettää toisaalta merkitystään personalisoitujen palveluiden 
yleistyessä, sillä asiakas kokee suhteen personalisoituja palveluja tarjoavaan tahoon hen-
kilökohtaisempana (Ball et al. 2006). Personalisointi vaikuttaa myös positiivisesti luotta-
mukseen eli asiakkaan uskoon, että pankki toimii asiakkaan parhaaksi yrittämättä käyttää 
häntä taloudellisesti hyväkseen (Ball et al. 2006). Sosiaalisen suhteen ja luottamuksen 
muodostaminen tuo arvoa asiakkaalle ja antaa mahdollisuuden asiakasuskollisuudelle 
(Arbore ja Busacca 2009). Ihmissuhteet vaikuttavat merkittävällä tavalla sekä tyytyväi-
syyteen että tyytymättömyyteen.  
Asiakkaiden tarpeita ja vaatimuksia analysoitaessa on ymmärrettävä ajan ja tapahtumien 
vaikutus. Asiakkaiden asenteet ja odotukset muuttuvat jatkuvasti tapahtumien, tiedon ja 
henkilökohtaisten kokemusten perusteella (Curtin 1982). Menneiden päätösten perus-
teella ei pystytä varmasti sanomaan tulevasta. Vaikka tilanne olisi täsmälleen samanlai-
nen, ovat asiakkaan odotukset ja asenteet muuttuneet. Olosuhteiden muuttuessa kuluttajat 
oppivat ja mukautuvat, jolloin myös tehdyt päätökset ovat erilaisia (Curtin 1982). Asia-
kasvaatimukset eivät näin olekaan staattisia vaan dynaamisia. Palvelun ominaisuus voi 
muuttua asiakastyytyväisyyttä kasvattavasta edellytystekijäksi palvelutason kehittyessä. 
Pankin on jatkuvasti kehitettävä palvelujaan vastaamaan muuttuvia asiakasvaatimuksia. 
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Koska pankki ei voi sokeasti luottaa pitkäkestoisten asiakassuhteiden tarkoittavan, että 
asiakkaat ovat tyytyväisiä ja lojaaleja, on sen mitattava asiakastyytyväisyyttä erinäisin 
kyselyihin ja reagoitava muutoksiin tyytyväisyydessä (Seiler et al. 2013. 
3.2.2 Reilu ja laadukas palvelu 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan mitata erilaisin menetelmin. SERVQUAL on yleisesti 
käytetty palvelun laadun mittari (Chen et al. 2012). Se mittaa asiakkaiden odotusten ja 
koetun palvelun välistä eroa viidellä eri osa-alueella: aineelliset tekijät, luotettavuus, rea-
gointikyky, vakuuttavuus ja empatia. Yleisesti ajatellaan, että laadukkaan palvelun seu-
rauksena asiakas kokee palvelun arvokkaana, luottaa palveluntarjoajaan ja asiakastyyty-
väisyys kasvaa (Ladeira et al. 2016; Arbore ja Busacca 2009). SERVQUAL-mittaria on 
kuitenkin haastettu esittämällä eriäviä näkemyksiä finanssialalle paremmin soveltuvista 
dimensiosta (Keisidou et al. 2013). Myös muita puutteita kuten kulttuurien eroavaisuuden 
laiminlyönti on tunnistettu mittarissa (Karami et al. 2016). Carrin (2007) luoma FAIR-
SERV mittaristo keskittyy asiakkaan kokemukseen palvelun reiluudesta. Asiakkaan ko-
kemuksella palvelun reiluudesta on positiivinen yhteys koettuun palvelun laatuun (Carr 
2007). Tutkimuksen mukaan koettu reilu kohtelu vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen ja lo-
jaaliuteen ainakin verkkokaupoissa (Chiu et al. 2009). Koettuun palvelun arvoon vaikut-
taa sekä koettu laatu että koettu reiluus (Carr 2007). 
Chen et al. (2012) FAIRSERV konstruktioon perustuva tutkimus finanssialalla vahvistaa 
yhteyden koetun reiluuden ja asiakastyytyväisyyden sekä palvelun laadun ja asiakastyy-
tyväisyyden välillä. Vaikka laadukas palvelu voi kasvattaa asiakastyytyväisyyttä sekä 
suoraan että epäsuorasti, on koetulla palvelun reiluudella huomattavasti voimakkaampi 
vaikutus asiakastyytyväisyyteen finanssialalla, kun pohditaan kumpaakin tekijää yhdessä. 
Chen et al. (2012) toteavat tutkimuksessaan, että edellä mainitun suoran yhteyden reilun 
palvelun ja asiakastyytyväisyyden lisäksi reilu palvelu vaikuttaa koettuun palvelun laa-
tuun, luottamukseen organisaatiota kohtaan ja koettuun organisaation luoman palvelun 
arvoon. Lisäksi he havaitsevat tutkimuksessaan, että kun palvelun laatu on saavuttanut 
hyväksyttävän tason, reilulla palvelulla on voimakkaampi vaikutus luottamukseen, koet-
tuun palvelun arvoon ja asiakastyytyväisyyteen kuin palvelun laadulla. Tutkimusten mu-
kaan organisaatioiden onkin syytä panostaa laadukkaan palvelutason lisäksi palvelun rei-
luuteen saavuttaakseen korkean asiakastyytyväisyyden (Carr 2007; Chen et al. 2012).  
Luonnollisesti myös kulttuuritekijät vaikuttavat, mitkä asiakastyytyväisyyden osa-alueet 
korostuvat kussakin maassa (Furrer et al. 2000). Chen et al. (2012) huomauttavat, että 
heidän tutkimuksensa on rajoittunut Taiwanilaisiin finanssilaitoksiin. Eri kulttuureissa 
voidaankin kokea ja arvottaa palveluiden reiluus eri tavalla. Vertailemalla kulttuuritutki-
musta (Furrer et al. (2000) sekä asiakastyytyväisyyden mittareita (Arbore ja Busacca 
2009) voidaan päätellä, että asiakastyytyväisyyden mittaamisessa Suomessa on syytä pai-




3.3 Muuttuva finanssiala 
Vähittäispankin toimintakenttää muovaavat globaalit megatrendit, paikalliset ilmiöt, toi-
mialakohtaiset muutokset ja asiakaskäyttäytymisen suuntaukset. 
Pankit ovat kulkeneet pitkän matkan viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana ja 
edessä näkyvät muutokset ovat vähintään yhtä suuret. Jos mennään ajassa taaksepäin yh-
deksänkymmentäluvulle, voidaan nähdä täysin erilainen vähittäispankki kuin tänä päi-
vänä. Pankkien sääntely vakavaraisuuden turvaamiseksi ja rahanpesun kitkemiseksi oli 
huomattavasti väljempää, mikä asiakkaan näkökulmasta tarkoitti muun muassa merkittä-
västi tätä päivää kevyempää tunnistautumista (King 2010, s.264). Verkkopankki oli vasta 
alkutekijöissään ja mobiilipankista ei ollut vielä tietoakaan. Laskut maksettiin, joko pan-
kin tiskillä tai maksuautomaateilla. Tästä on tultu varsin pitkälle, kun lähes kaikki päivit-
täiset pankkitoiminnot on mahdollista hoitaa milloin tahansa ja missä vain. Finanssialaa 
ovat viime vuosina ja vuosikymmeninä muovanneet vuoden 2008 finanssikriisin lisäksi 
kiristynyt lainsäädäntö, asiakaskäyttäytymisen muutokset ja erityisesti digitalisaatio (Ni-
coletti 2017, s.3-28). 
Merkittäviä lainsäädännöllisiä muutoksia, jotka vaikuttavat pankin toimintaan, on jo ta-
pahtunut ja on tapahtumassa kasvavissa määrin myös lähitulevaisuudessa. Finanssialan 
sääntelyä pyritään yhtenäistämään ja tiukentamaan globaalisti (Mikołajewicz-Woźniak & 
Scheibe 2015). Asiakkaan tuntemisen osalta Suomessa (Rahanpesulaki 444/2017) niin 
kuin muissakin EU-maissa voimassa on EU direktiiveihin ja asetuksiin perustuva lain-
säädäntö, joka vaatii pankkeja ja muita finanssilaitoksia tunnistamaan ja tuntemaan asi-
akkaansa, asiakkaan toiminnan laadun sekä laajuuden. Lainsäädäntöä ja ohjeistuksia on 
pyritty tarkentamaan ja tiukentamaan, jotta vuosikymmenen takaisen finanssikriisin kal-
taiselta tilanteelta vältyttäisiin tulevaisuudessa. Talouskriisistä johtuen ovat asuntolaino-
jen, kulutusluottojen ja luottokorttien korot sekä maksut pienentyneet samalla kun takai-
sinmaksujen laiminlyönnit ovat yleistyneet (Cambra-Fierro et al. 2016). Basel III ohjeis-
tuksessa on säädetty muun muassa pankkien vakavaraisuudesta, likviditeetistä sekä oma-
varaisuusasteesta (Basel III).  
Finanssialaan vaikuttava sääntely on myös muilta osin muuttumassa tulevaisuudessa. Eu-
roopan Unionin uusi maksupalveludirektiivi PSD2, joka on otettava kansallisessa lain-
säädännössä käyttöön viimeistään 13.1.2018, tulee muun muassa laajentamaan sääntelyn 
ja valvonnan koskettamaan niin sanottuja kolmansia osapuolia (maksutoimeksiantopal-
velun ja tilitietopalvelun tarjoajat) sekä avaamaan tilinpitäjäpankkien asiakastiedot näi-
den kolmansien osapuolien käyttöön asiakkaan sen hyväksyessä (Payment services Di-
rective (EU) 2015/2366). Toisin sanoen pian pankkien on luovutettava asiakkaan niin 
halutessa hänen tietonsa muille tilitieto- tai maksupalveluja tarjoaville yrityksille. Lisäksi 
25.5.2018 voimaan astuva EU:n uusi tietosuoja-asetus GDPR vaikuttaa myös pankkien 
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toimintaan (General Data Protection Regulation (EU) 2016/679). Tietosuoja-asetuksen 
tarkoituksena on parantaa EU-kansalaisten yksityisyyttä asettamalla kovia sanktioita yri-
tyksille, jotka eivät tee riittäviä toimenpiteitä suojatakseen ihmisten henkilökohtaisia tie-
toja. Asetus tulee koskettamaan kaikkia yrityksiä, joissa käsitellään tai säilötään EU-kan-
salaisten tietoja, riippumatta yrityksen toimialasta tai sijainnista. 
Lainsäädännön muutosten ohella tietotekniikan kehityksellä on merkittävä rooli myös fi-
nanssialalla. Pankit ovat aina kulkeneet etujoukoissa ottamassa käyttöön uusia tietotekni-
siä ratkaisuja. Esimerkiksi ensimmäinen kaupallinen keskustietokone otettiin käyttöön 
pankissa (Nicoletti 2017, s.3-28). Pankit ovat panostaneet myös viime vuosikymmenten 
aikana suuria summia IT hankkeisiin ja kehittäneet erilaisia sovelluksia, jotka palvelevat 
liiketoimintaa (Sachse et al. 2012). Kehitystoimintaa pankeissa on ohjattu pääsääntöisesti 
talousvetoisesti. Nämä hankkeet ovat lähinnä keskittyneet olemassa olevien liiketoimin-
taprosessien parantamiseen ja tuotteiden digitalisointiin, ei niinkään uusien digitaalisten 
palveluiden kehittämiseen (Nicoletti 2017, s.3-28; Sachse et al. 2012). Näin infrastruk-
tuurin parantaminen on näkynyt pienentyneinä kustannuksina (Sachse et al. 2012). Se on 
kyllä hyödyttänyt pankkeja muttei ole vastannut muuttuviin asiakastarpeisiin. Vastakoh-
taisesti alan ulkopuolelta on noussut toimijoita, jotka tarjoavat uudenlaisia ratkaisuja ole-
massa oleviin ongelmiin.  
Infrastruktuurin ja taustaprosessien kehittämistä voidaan lähestyä hyvin erilaisista näkö-
kulmista. Yritys voi keskittyä puhtaasti olemassa olevien prosessien kehittämiseen ja op-
timointiin tai vastakohtaisesti suunnitella liiketoiminnan sekä liiketoimintaprosessit ja ne 
mahdollistavat taustaprosessit kokonaan uudestaan esimerkiksi liiketoimintaprosessien 
uudelleensuunnittelun (engl. Business Process Re-engineering, BPR) keinoin (Vergidis 
et al. 2008). Liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelua kohtaan asetut kovat odotuk-
set ja tavoitteet eivät ole monessakaan tapauksessa kuitenkaan toteutuneet (Vergidis et al. 
2008). Luonnollisesti kokonaisvaltainen prosessien uusiminen on riskialttiimpaa muun 
muassa kustannusten ja ajallisen kestonsa suhteen verrattuna olemassa olevien prosessien 
uusimiseen.  
3.3.1 Palveluautomaatio on saapunut finanssialalle 
Automaatio on viime vuosina laajentunut teollisesta kontekstista palvelusektorille. Pal-
veluautomaation tämän hetken sovellutukset keskittyvät ohjelmistorobotiikkaan (Lacity 
& Willcocks 2016). Ohjelmistorobotiikalla automatisoidaan olemassa olevia, yleensä ih-
misten käyttämiä, sovelluksia tietokoneohjelmalla eli ohjelmistorobotilla (IRPAAI 
2017). Toisin sanoen ohjelmistorobotit ovat tietokoneohjelmia, jotka suorittavat digitaa-
lisesti olemassa olevia tietokoneella suoritettavia ihmiselle suunniteltuja työtehtäviä suo-
raan samalta käyttöliittymältä (Willcocks et al. 2015). Organisaatiot, joissa tehdään pal-
jon manuaalista tiedon hakemista, käsittelyä ja syöttämistä, ovat erinomaisia kohteita oh-
jelmistorobotiikan käyttöönottoon. Palveluautomaation kehittyessä järjestelmien älyk-
kyys lisääntyy, jolloin siirrytään kognitiivisen automaation pariin (Lacity & Willcocks 
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2016). Kognitiivisen automaation ja ohjelmistorobotiikan välistä yhteyttä on tarkasteltu 
alla (Taulukko 4). 
Taulukko 4. Ohjelmistorobotiikka ja älykäs automaatio, perustuu lähteeseen (Lacity & 
Willcocks 2016) 
 Automatisoitavan palvelun tunnusmerkit 
 
  
 Ohjelmistorobotiikka Kognitiivinen automaatio 
Data Strukturoitu Strukturoimaton 
Prosessit Sääntöpohjaiset Päättely 
Lopputulokset Yksi oikea vastaus Joukko todennäköisiä vastauksia 
 
Kognitiiviset ohjelmat pystyvät käsittelemään strukturoimatonta dataa päättelyyn perus-
tuen ja tuottamaan lopputuloksena joukon mahdollisia vastauksia siinä missä ohjelmisto-
robotiikka automatisoi sääntöpohjaisia prosesseja, joissa käsitellään strukturoitua dataa 
ja tavoitellaan tuloksena yhtä oikeaa vastausta (Lacity & Willcocks 2016). Kognitiivinen 
automaatio on näin harppaus kohti tekoälyä hyödyntäviä järjestelmiä.  
Finanssialan toimijat kuten pankit ja vakuutusyhtiöt sekä IT-yritykset ja logistiikkakes-
kukset ovat etunenässä lähteneet hyödyntämään ohjelmistorobotiikkaa lukuisten transak-
tioidensa ja toistuvien manuaalisten tietojen käsittelyjen automatisointiin (Davenport & 
Kirby 2016). Britannian toiseksi suurin teleoperaattori Telefónica O2 on automatisoinut 
ohjelmistorobotiikalla 15 ydinprosessiaan saavuttaen satojen henkilötyövuosien säästön, 
650–800 prosentin sijoitetun pääoman tuoton ja vain vuoden takaisinmaksuajan (Lacity 
et al. 2015). Ohjelmistorobotiikan avulla joidenkin tapahtumien läpimenoaika on pienen-
tynyt päivistä minuuteiksi ja asiakkaiden soittopyynnöt ovat vähentyneet 80 prosentilla 
(Lacity et al. 2015). Merkittävänä hyötynä täytyy pitää myös ohjelmistorobotiikan skaa-
lautuvuutta. Yritys on pystynyt uusien tuotteiden lanseerauksen yhteydessä tuplaamaan 
robottien määrän hetkessä vastaamaan kysyntäpiikkiä ja skaalaamaan määrän takaisin 
alas tarpeen pudotessa (Lacity et al. 2015). Pankeilla on vastaavia skaalaustarpeita esi-
merkiksi uuden verkkopankin ominaisuuden tai mobiilisovelluksen julkaisun yhteydessä. 
Toistuvien työtehtävien automatisointi ohjelmistorobotiikalla aiheuttaa väkisinkin muu-
toksia työntekijöiden työtehtävissä ja työllisyystilanteessa. Tämä on osa suurempaa työn 
murrosta johon erilaiset automatisointimenetelmät sekä älykkäiden järjestelmien kehitys 
ovat vaikuttaneet. Mediassa automaatio on maalattu voimakkaan pessimistisesti massa-
työttömyyden aiheuttajana (Lacity & Willcocks 2016). Miller (2016) kertoo miten robotit 
tulevat viemään työpaikat teollisuuden lisäksi myös toimistoista ja palvelusektorilta. Frey 
& Osbourne (2017) analysoivat tutkimuksessaan, että 47 % Yhdysvaltojen työpaikoista 
on mahdollista automatisoida seuraavan kahden vuosikymmenen aikana. Teknologiseksi 
työttömyydeksi nimetty ilmiö eli ihmistyövoiman korvaaminen koneilla, tietokoneohjel-
milla tai roboteilla ei ole kuitenkaan mikään uusi ilmiö (Danaher 2017). Uudet keksinnöt 
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aina höyrykoneista tietokoneisiin ovat vaikuttaneet työllisyyteen. Tähän mennessä tekno-
loginen kehitys on aiheuttanut vain lyhtyaikaista työttömyyttä tuhoten heikon tuottavuu-
den työpaikkoja perinteisillä aloilla mutta samalla luoden uusia toimialoja ja työtehtäviä 
sekä siirtäen työvoimaa korkeamman tuottavuuden työtehtäviin (Frey & Osbourne 2017).  
Lacity & Willcocks (2016) havaitsivat tutkiessaan ohjelmistorobotiikan varhaisia käyt-
töönottajia, että toimijat, jotka pystyivät integroimaan ohjelmistorobotiikan osaksi omia 
liiketoimintatavoitteitansa, saavuttivat tuntuvampia hyötyjä. Näin erillisen automaati-
ostrategian luomisessa ei välttämättä ole järkeä, vaan on kyettävä yhdistämään se organi-
saation omaan kontekstiin ja tavoitteisiin. Robotteja yritys voi ottaa käyttöön itsenäisesti 
tai erilaisia ulkoistamismenetelmiä käyttämällä (Lacity & Willcocks 2016). Ohjelmisto-
robotiikan käyttöönotto ja päivittäinen hyödyntäminen vaativat näkemystä ja osaamista 
organisaatiossa riippumatta siitä, miten niiden käyttöönotto hoidetaan. Hankkeissa onnis-
tuneissa yrityksissä strategisen johdon lisäksi on tarvittu liiketoiminnan ja tietohallinnon 
yhteistyötä, selkeitä tavoitteita, avointa viestintää sekä erityisosaamista ja innokkuutta 
muutamilta työntekijöiltä (Lacity & Willcocks 2016).  
Automaatio on saanut niin pessimistisen yleiskuvan, että on erityisen tärkeää olla avoin 
kommunikoidessa tulevia muutoksia, tavoitteita ja seurauksia. Ohjelmistorobotiikan ku-
ten minkä tahansa muunkin uuden teknologian suhteen on varsin helppo löytää osaavia 
avainhenkilöitä viemään läpi hankkeita ja kouluttamaan ihmisiä tekemään kehitystyötä. 
Suuri haaste syntyy, kun ohjelmistorobotit vapauttavat työvoimaa muihin tehtäviin. 
Työntekijöitä, jotka ovat tottuneet tekemään toistuvia manuaalisia työtehtäviä on kyettävä 
uudelleenkouluttamaan. Osan työpanosta vaaditaan robottien ohjaamiseen, mutta muille 
on kehitettävä vaativampia, esimerkiksi luovuutta tai sosiaalisia taitoja vaativia tehtäviä, 
joita automaatio ei nopeasti pysty korvaamaan (Frey & Osbourne 2017). Ihmiset ovat 
edelleen ylivertaisia suorittamaan useita samanaikaisia tehtäviä hyvällä tasolla (Daven-
port & Kirby 2016). Myös strategisten päätösten tekeminen ja kokonaiskuvan hahmotta-
minen ovat taitoja, joiden hallitsemisessa ihmiset ovat koneita huomattavasti parempia 
(Davenport 2016). 
Moni yritys on ottanut tekoälyratkaisuja käyttöön ensimmäisenä puhelinpalveluissaan. 
Robottipuhelinneuvojat eli interaktiivista puheentunnistus –teknologiaa (engl. interactive 
voice response, IVR) hyödyntävät tietokoneohjelmat vastaavat asiakkaiden kyselyihin tai 
toimivat ainakin vaihteina ohjaten puhelut oikeille asiakasneuvojille (King 2010, s.94-
146). Esimerkiksi USAA on pystynyt parantamaan asiakaspalveluaan Intelin tekoälyrat-
kaisulla (Byrnes 2016). Erityisesti yhdessä toimivat ihmiset ja tekoälyagentit parantavat 
asiakastyytyväisyyttä ja kaventavat kustannuksia (Hammes 2016). Tekoälyn avulla voi-
daan tulevaisuudessa myös tunnistaa asiakkaan tunnetiloja ja ohjata ongelmallisia asiak-
kaita suoraan sopiville asiakaspalvelijoille, jotka osaavat käsitellä esimerkiksi ärtyneitä 
asiakkaita (Yacoub et al. 2003). Osa asiakkaista ei ole ollut tähän mennessä tyytyväisiä 
robotisoitujen puhelinneuvojien palvelutasoon (King 2010, s.94-146). Teknologia on 
vielä kehitysasteella, mutta edistysaskelia otetaan jatkuvasti. Asiakkaat kannattaa joka 
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tapauksessa ottaa mukaan suunnittelemaan tulevaisuuden asiakaspalvelukokemusta, jotta 
se vastaa jatkossa todellisia asiakastarpeita.  
Useat tekoälytutkimukset pankeissa koskevat nimenomaan luotonantoa (Metawa et al. 
2017; Bahrammirzaee 2010; Fethi & Pasiouras 2010). Metawa et al. (2017) tutkivat op-
timaalista luotonantoa älykkään järjestelmän avulla luottokriisitilanteessa (engl. credit 
crunch), eli tilanteessa, jossa lainarahaa on huomattavasti rajatummin jaettavissa kuin 
luotonhakijoilla on tarpeena. Tutkittava älykäs algoritmi toimi tavanomaisia menetelmiä 
nopeammin tuottaen samalla pankille suuremmat voitot (Metawa et al. 2017). Myös muut 
tutkijat ovat todenneet tekoälyratkaisujen toimivan perinteisiä menetelmiä tarkemmin 
monissa finanssialan tehtävissä (Bahrammirzaee 2010; Fethi & Pasiouras 2010). Castelli 
et al. (2016) taas havaitsivat, että pankin odotusaikojen optimointiin soveltuu erinomai-
sesti älykäs algoritmi. Tutkijoiden ratkaisun avulla on mahdollista löytää nopeasti opti-
maalinen määrä henkilökuntaa kuhunkin kellon aikaan, jotta palvelutaso säilyy haluttuna 
Castelli et al. (2016). Näin älykkäiden järjestelmien hyödyntämiselle on selkeitä rahallisia 
perusteluja pankkisektorilla. 
3.3.2 Finanssialan uudet toimijat 
Historiallisesti pankit ovat tarjonneet asiakkailleen kaikki heidän tarvitsemansa finanssi-
palvelut ja lojaalit asiakkaat ovat sitoutuneet yhteen palveluntarjoajaan (Nicoletti 2017, 
s.3-28). Pankit ovat erilaisten etuohjelmien avulla lukinneet asiakkaat käyttämään aino-
astaan heidän palvelujaan, ja asiakkaat eivät ole olleet erityisen innokkaita vaihtamaan 
palveluntarjoajaa (Nicoletti 2017, s.3-28). Tänä päivänä asiakkaat ovat valmiita hankki-
maan yksittäiset palvelunsa useammalta kuin yhdeltä pankilta tai finanssialan toimijalta, 
ja käyttävät eri palveluntarjoajia eri tarkoituksiin (Sachse et al. 2012). Digitalisaatio on 
mahdollistanut yksittäisten palvelujen tarjoamisen kilpailukykyisesti myös finanssialalla. 
Fintech-startupit ovat hyökänneet tähän markkinarakoon tarjoten yksittäisiä finanssipal-
veluja, kuten sijoitusneuvontaa, paremmin ja joustavammin kuin perinteiset alan toimijat 
(Nicoletti 2017, s.3-28). 
Finanssikriisi on vaikuttanut kiristyneen sääntelyn lisäksi pankkien ja muiden finanssilai-
tosten imagoon merkittävällä tavalla. Pankit, ja erityisesti ylisuuret ”too big to fail” fi-
nanssilaitokset, nähtiin finanssikriisin syypäänä, heikentäen luottamusta niihin (Nicoletti 
2017, s.3-28). Samalla pankkeja jouduttiin vakauttamaan merkittävillä valtiollisilla tuki-
toimilla ympäri maailman, joka entisestään heikensi ihmisten suhtautumista rahalaitok-
siin. Vaikka pankkien asema onkin vakaa finanssialalla, ja suurin osa asiakkaista on tyy-
tyväisiä saamaansa palveluun, on moni asiakas valmis kokeilemaan muiden toimijoiden 
palveluita alalla (Sachse et al. 2012). Fintech-yritykset hyödyntävät kuluttajien heikenty-
nyttä luottamusta perinteisiin finanssilaitoksiin sekä kasvanutta asiakastietoisuutta mark-
kinarakonaan (Nicoletti 2017, s.3-28).   
37 
Finanssiala voi muuttua monipuolisemmaksi rakenteeltaan, kun startup-yritykset ja mui-
den alojen toimijat hakeutuvat mukaan kilpailuun. Fintech-yritykset muovaavat finans-
sialaa tarjoamalla asiakaskeskeistä, joustavaa ja nopeaa palvelua perustuen mullistaviin 
uusiin teknologioihin ja liiketoimintamalleihin (Nicoletti 2017, s.3-28). Fintech-termille 
ei ole olemassa yhtä yleisesti hyväksyttyä määritelmää. Yksinkertaistettuna termiä käy-
tetään yleensä puhuttaessa finanssialalla toimivista organisaatioista tai niiden tarjoamista 
palveluista, joiden taustalla kantavana voimana ovat modernit teknologiat ja sovellukset 
(Nicoletti 2017, s.3-28). Usein fintech-yrityksistä puhuttaessa virheellisesti keskitytään 
vain startup-yrityksiin, vaikka myös perinteiset finanssialan toimijat voivat tarjota mo-
derneja teknologiaan perustuvia palveluja, kuten mobiilimaksamista, digitaalista varalli-
suudenhallintaa tai robotisoitua sijoituspalvelua, jotka lukeutuvat määritelmän alle (Ni-
coletti 2017, s.3-28). 
Fintech-yritykset tarjoavat eri asiakassegmenteille innovatiivisia houkuttelevammin hin-
noiteltuja ratkaisuja perustuen uudenlaisiin teknologioihin (Nicoletti 2017, s.3-28). Esi-
merkiksi sijoitusneuvontaa on palveluna perinteisesti tarjottu ja hyödyntänyt vain varakas 
asiakaskunta. Uudet teknologiat mahdollistavat nyt laajemman asiakaskunnan huomioi-
misen sijoittamisen osalta. Roboneuvojat (engl. Robo-Advisor) ovat digitaalisia palve-
luita, jotka tarjoavat algoritmipohjaista sijoitusneuvontaa ilman tai minimaalisella ihmis-
valvonnalla (Robo-Advisor 2017). Yleensä kuluttaja täyttää aluksi kyselyn, jonka perus-
teella robotisoitu sijoitusneuvoja muodostaa käsityksen asiakkaan taloudellisesta tilan-
teesta ja sijoitustavoitteista, ja sen jälkeen palvelu joko tarjoaa dataan perustuen sijoitus-
neuvoja tai sijoittaa asiakkaan varoja automaattisesti (Robo-Advisor 2017). Tänä päivänä 
roboneuvontaa on tarjolla sekä täysin automatisoituna (esimerkiksi Betterment.com) tai 
niin, että taustalla on myös ammattisijoitusneuvojia (esimerkiksi PersonalCapital.com) 
(Weber 2016).  
Suomessa ensimmäisenä roboneuvontaa on alkanut tarjota Evervest, jonka palvelu suo-
sittelee sijoittajalle sopivia kohteita ja sijoitusallokaatiota mutta antaa sijoittajan itse tehdä 
päätökset (Erola 2016). Roboneuvonta on merkittävä kehitysaskel sijoitusten hallinnan 
saralla. Perinteistä sijoitusneuvontaa tarjoavien finanssilaitosten on väistämättä pohdit-
tava omaa palvelutarjoomaansa, kun uudet tulokkaat tarjoavat sijoittajille joustavaa ja 
edullista palvelua. Vakiintuneet toimijat kuten pankit voivat hyödyntää olemassa olevaa 
asiakas- ja markkinatietoa omien automaatioratkaisujen rakentamisessa ja mittakaava-
edullansa sulkea pienet toimijat markkinoilta (Hougan 2015). Vaihtoehtoisesti he voivat 
erikoistua tarjoamaan sellaisia sijoitusportfolioita, mihin roboneuvonta ei kykene 
(Hougan 2015).  
3.3.3 Digitaaliset palvelukanavat 
Internetyhteyksien saapuminen koteihin ympäri maailman mahdollisti ensimmäisen ker-
ran asiakkaille pääsyn käsittelemään omaa varallisuuttaan koska ja miten vain. Tänä päi-
vänä lähes kaikki transaktiot tapahtuvat muualla kuin konttoreissa (King 2010, s.32-42). 
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Suurin osa asiakkaista käyttääkin mieluummin verkkopalveluja kuin käy konttorissa ja 
lähes kaikki asiakkaat käyttävät enemmän kuin yhtä palvelukanavaa (Sachse et al. 2012). 
Asiakkaat haluavat käyttää verkkopalveluja niiden helpon lähestyttävyyden, kontrollin ja 
yksinkertaisuuden vuoksi (King 2010, s.149). Perinteisesti pankkipalveluita on ollut saa-
tavilla pankkikonttoreissa, pankkiautomaateilla ja myyntipisteissä. Teknologisen kehi-
tyksen seurauksena palvelua on nyt saatavilla myös verkossa ja mobiilipalveluina. Verk-
kopankki ja mobiilipankki ovat hyvin kustannustehokkaita kanavia pankille ja näin myös 
pankit haluavat siirtää suuren osan asioinnista mobiili- ja verkkokanaviin (King 2010, 
s.221-222).  
Pankit ovat jo pitkään olleet monikanavaisia toimijoita, jotka tarjoavat palveluita asiak-
kailleen siellä missä asiakkaat ovat (Cortiñas et al. 2010). Digitalisaation myötä kanavat 
vain ovat muuttuneet. Mobiilipankkisovellus mahdollistaa aidosti pankkipalveluiden 
käytön, milloin ja missä vain. Erilaisia mobiililompakoita ja muita mobiilimaksamisen 
sovelluksia on jo olemassa, mutta laajamittainen toteutuminen on vielä kehitysvaiheessa 
(King 2010, s.32-42). Verkkopankki ja mobiilipankki ovat jo nyt merkittäviä pankin asia-
kaskanavia ja niiden rooli tulee korostumaan jatkossa. Kun digitaalisena aikakautena kas-
vaneet lapset tulevat täysi-ikäisiksi, voidaan olettaa verkkopalvelujen suosion kasvavan 
vain entisestään. Tämä on pankkien mieleen, sillä tutkimuksen mukaan verkkopankilla ja 
pankin kannattavuudella on vahva yhteys (Tunay et al. 2015).  
Yhdysvalloissa ollaan edetty jo Eurooppaa pidemmälle pankkien digitalisaatiossa. Suu-
rimmat asuntolainoja tarjoavat pankit ovat Yhdysvalloissa jo siirtyneet lähes täysin inter-
netin pohjalta toimiviksi (King 2010, s.149). Moni perinteinen pankki ei silti välttämättä 
hyödynnä internetiä edes tehokkaana laina-aikeiden selvityskanavana (King 2010, s.149). 
Nykyiset verkkopankkisovellukset keskittyvät lähinnä transaktioihin eivätkä mahdollista 
kaikkien pankin toimintojen käyttämistä elektronisesti tai mobiilisti, ne eivät omaa sosi-
aalisia palveluja, eivätkä mahdollista muiden finanssitoimijoiden palveluiden hyödyntä-
mistä tai palveluja useammalta kuin yhdeltä toimijalta (Sachse et al. 2012). Mobiilipal-
veluiden liiketoimintamahdollisuuksia on ainakin asiakastutkimusten perusteella mah-
dollisesti liioiteltu (Sachse et al. 2012). Toisaalta esimerkiksi Suomessa pankkien mobii-
lisovellukset ovat julkaistu ja yleistyneet voimakkaasti vasta edellä mainitun tutkimuksen 
jälkeen. 
Mobiilipankki on yleistynyt Suomessa pankkiasioinnissa merkittävästi viime vuosien ai-
kana. Kolmesta suurimmasta pankista Danske on ilmoittanut, että mobiilipankin käyttö 
on ylittänyt verkkopankin käyttömäärän (Juvonen 2016). Nordea ja OP uskovat, että mo-
biilipankin käyttö tulee ylittämään verkkopankin lähiaikoina (Karjalainen 2016). Kasvu 
on ollut nopeaa, sillä esimerkiksi Nordea julkaisi oman mobiilipankkinsa 2012 ja neljän 
vuoden päästä käyttäjiä oli jo noin 350 000 (Karjalainen 2016). OP uskoo myös mobiili-
pankin kasvuun ja vuonna 2016 noin 900 000 asiakasta käytti OP:n mobiilipankkia (Lehto 
2016). Pankkiasioiden hoitaminen verkossa ja mobiilissa ei kuitenkaan ole yleistynyt ta-
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saisesti kaikissa ikäryhmissä. Lähes jokainen 25-54 vuotias on käyttänyt nettipankkia vii-
meisen kolmen kuukauden aikana, kun 65-74 vuotiaista 65% ja 75-89 vuotiasta vain 27% 
on käyttänyt internetiä pankkiasiointiin samana ajanjaksona (Suomen Virallinen Tilasto 
2016). 
Verkko- ja mobiilipankki ovat erinomaisia asiakaskanavia, koska ne ovat jokaisen välit-
tömästi saatavilla. Pankin on verkkopalveluja kehittäessään pohdittava nimenomaan käy-
tettävyystekijöitä (Calisir ja Gumussoy 2008). Verkkosivuston tai mobiiliapplikaation pi-
tää olla nopea ja helppokäyttöinen, jotta sen käyttäminen on miellyttävämpää kuin kont-
torissa asioiminen. Jos esimerkiksi lainahakemuksen täyttäminen kestää verkossa yhtä 
kauan kuin konttorissa ja palvelu evää lainahakemuksen prosessin loppuvaiheessa, ei se 
motivoi asiakkaita käyttämään verkkopalvelua. Kun toimihenkilö ei ole ohjaamassa tai 
suorittamassa operaatioita verkkopankissa, helppokäyttöisyys sekä saavutettavuus ovat 
avainasemassa (Calisir ja Gumussoy 2008).  
Asiakkaita ei kuitenkaan kannata ohjata käyttämään kaikkia mahdollisia kanavia. Jos 
asiakas hyödyntää kaikkia kanavia, johtaa se marginaaliseen kannattavuuden putoami-
seen. Heikentynyt kannattavuus johtuu hyvin todennäköisesti siitä, että verkkopalvelui-
hin tottunut asiakas vaatii muissakin kanavissa asioidessaan yhtä nopeaa ja kokonaisval-
taista palvelukokemusta (Cambra-Fierro et al. 2016). Pankki joutuu kuluttamaan taval-
lista enemmän resursseja täyttääkseen tällaisen asiakkaan palveluvaatimukset ilman että 
se välttämättä parantaa asiakassuhteita. Onkin syytä miettiä uudestaan, miten asiakaskan-
nattavuutta mitataan. Tuote- ja konttorivetoiset taloudelliset mittarit on syytä unohtaa ja 
keskittyä asiakkaiden kokonaiskannattavuuteen sekä käyttäytymisen analysointiin (King 
2010, s.265). 
Vaikka internet onkin edullinen kanava pankille, ei se silti välttämättä paranna pankin 
suorituskykyä. Kanavana se estää läheisten asiakassuhteiden muodostamisen arvokkai-
den asiakkaiden kanssa, heikentää mahdollisuutta myydä muita mahdollisesti korkea 
marginaalisempia tuotteita ja palveluja asiakaspalvelutilanteessa, tekee pankin vaihtami-
sen helpommaksi ja vaatii pankilta aktiivisempaa tilin hallintaa (Cambra-Fierro et al. 
2016). Vaikka elektroniset palvelut ja mobiilisovellukset kasvattavat merkitystään finans-
sialalla, pankkikonttoria ja ammattilaisten tarjoamaa neuvontaa arvostetaan edelleen 
(Sachse et al. 2012).  
Pankeissa ei sovi unohtaa konttorin merkitystä, vaan kivijalkapankkia on pyrittävä kehit-
tämään yhtenäisen strategian mukaisesti. Konttorissa käydään edelleen merkittävimmät 
neuvottelut, joissa suurimmat kaupat syntyvät (Cortiñas et al. 2010). Konttoria on syytä 
kehittää entistä palveluvetoisempaan suuntaan, kun suuri osa transaktioista siirtyy verk-
koon ja mobiiliin (Cortiñas et al. 2010). Konttoria kehitettäessä voidaan hyödyntää auto-
maatiota. Automatisoiduissa digitaalisissa konttoreissa asiakas pääsee kohtaamaan tieto-
koneen avustuksella älykkään robottivirkailijan tai tarpeen vaatiessa videoneuvottelun 
avulla ihmistoimihenkilön (King 2010, s.66-93). Pankin toimihenkilöiden ei tarvitse olla 
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sijoitettuina juuri valittuihin kivijalkakonttoreihin vaan he voivat palvella asiakkaita ym-
päri maan. Digitaalisia konttoreita ei kuitenkaan noin vain voida sijoittaa perinteisten 
konttorien tilalle, koska asiakkaat kokevat helposti palvelutason heikkenevän (King 2010, 
s.66-93).  
Finanssialalla yhä useampi asiakas asioi enemmän kuin vain yhtä kanavaa käyttäen (Cor-
tiñas et al. 2010). Koska eri asiakkailla on erilaisia tarpeita, tarjoaa monikanavainen lä-
hestyminen mahdollisuuden palvella koko laajaa asiakaskuntaa mahdollisimman moni-
puolisesti. Monikanavaisuus asettaa kuitenkin omat haasteensa asiakkaan kohtaamisen ja 
kanssakäymisen osalta. Moni asiakkaista valitsee kulloinkin sopivimman kanavan suosi-
matta erityisesti mitään yksittäistä kanavaa, jolloin asiakaskokemus eri kanavissa täytyy 
olla yhtenäinen (Cortiñas et al. 2010). Asiakkaille täytyy myös viestiä läpinäkyvästi eri 
kanavissa asioimisen kustannukset, jotta he osaavat valita heille sopivimmat palvelut 
(Chou et al. 2016). Eri kanavien tiedot on kyettävä integroimaan, jotta asiakkaalle pysty-
tään tarjoamaan paras mahdollinen palvelu (King 2010, s.265). Asiakkaan yhtenäinen 
kohtaaminen kanavasta riippumatta vaatii erinomaista koordinointia pankilta. Kaikissa 
kanavissa käytävän viestinnän täytyy olla selkokielistä ja johdonmukaista. Muutos sii-
loina toimivista asiakaskanavista verkostomaiseen yhteistyöhön vaatii suuria ponnisteluja 
pankeilta.  
Teknologia erityisesti verkko- ja mobiilisovelluksineen mahdollistaa uudenlaisia palve-
luita ja parantaa käyttäjäkokemusta, mutta se asettaa myös aivan uudet turvallisuushaas-
teet yrityksille. Kyberturvallisuus (engl. cyber security) on keskeinen osa jokaisen yrityk-
sen strategiaa, kun jatkuvasti kehittyvä verkkorikollisuus uhkaa organisaatioita miljoo-
nien eurojen rahallisilla menetyksillä sekä mittaamattomilla imagotappioilla (Dandapani 
2017). Pankit, jotka käsittelevät rahan lisäksi hyvin arkaluontoisia asiakastietoja sekä ovat 
erittäin riippuvaisia verkko- ja mobiilipalveluidensa jatkuvasta toiminnasta, ovat valmiita 
panostamaan suuria summia kyberrikollisuuden torjumiseen (Dandapani 2017).  
Myös kuluttajalle kehitys on tuonut omat riskinsä erilaisten huijausten, tietovarkauksien 
ja kyberrikollisuuden yleistymisen myötä (Tkaczyk 2016). Verkkopankin käytön suurim-
pana esteenä on juuri turvattomuuden tunne. Osa asiakkaista on epävarmoja käytön tur-
vallisuudesta ja tämän vuoksi välttävät verkkopankin käyttämistä (Calisir ja Gumussoy 
2008). Myös internetyhteyksien nopeudet vaikuttavat verkkopankin käyttöön. Jos palve-
lun käyttö on hidasta ja turvatonta, käyttävät ihmiset verkkoa tiedon hankkimiseen ei-
vätkä transaktioihin (Takieddine ja Sun 2015). Verkkorikollisuus on samalla synnyttänyt 
valtavan liiketoimintapotentiaalin vakuuttamiselle. Kaikenkokoiset yritykset, erityisesti 
teknologia-, finanssi- tai kaupan alalla, ostavat kybervakuutuksia yhä suuremmissa mää-
rin (Dandapani 2017) 
Monikanavainen strategia vaatii, että asiakkaat luottavat eri palvelukanaviin. Digitaalis-
ten kanavien osalta yrityksen tarvitsee varmistaa käytön turvallisuus ja viestiä se asiak-
kaille uskottavasti, jotta asiakkaat uskaltavat siirtyä näihin kanaviin (Chou et al. 2016). 
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Asiakkaille on personoidun markkinointiviestinnän kautta tehtävä selväksi eri kanavien 
mahdollisuudet, turvallisuustaso ja helppokäyttöisyys (Cortiñas et al. 2010). Ristiriitaista 
informaatioita ei voi olla saatavilla eri kanavista. Asiakastietoja hyödyntämällä oikean-
lainen markkinointiviesti saadaan kohdistettua oikeille asiakkaille (Cortiñas et al. 2010). 
Markkinointipanostukset siirtyvät erilaisiin verkko- ja mobiilikanaviin, joissa viestintä on 
vuorovaikutuksellista. 
Finanssialan toimijat ovat pyrkineet kasvattamaan näkyvyyttään myös sosiaalisessa me-
diassa. Myyntikanavana se ei silti välttämättä ole kaikista luotettavin ja finanssialalla so-
siaaliset verkostot tulevat jatkossakin pääosin toimimaan tiedonlähteenä (Sachse et al. 
2012). Asiakkaat eivät ole valmiita rahallisiin transaktioihin nykyisissä sosiaalisissa ver-
kostoissa johtuen luultavasti lähinnä yksityisyys- ja turvallisuustekijöistä, joten myynti-
kanavana ne tulevat toimimaan heikosti (Sachse et al. 2012). Sosiaalisessa mediassa ak-
tiivinen läsnäolo on kuitenkin yritykselle kuin yritykselle tänä päivänä lähes välttämättö-
myys. Yritystä koskettavista aihepiireistä ja usein jopa yrityksestä joka tapauksessa pu-
hutaan sosiaalisessa mediassa, mutta vain läsnä ollessa on mahdollisuus osallistua kes-
kusteluun.  
Pankki voi hyödyntää sosiaalista mediaa tai muita verkon alustoja niin sanotussa yhteis-
kehittelyssä (engl. co-creation). Yhteiskehittelyssä yritys yhdessä asiakkaiden kanssa ke-
hittää palveluita tai tuotteitaan. Prahalad & Ramaswamy (2004) tutkivat yhteiskehittelyä 
ja asiakasroolin muutosta, jonka pohjalta he muodostivat DART-mallin. Malli jakaa tee-
man tärkeimmät ominaisuudet neljään eri muuttujaan: dialogiin (engl. dialog), pääsyyn 
(engl. access), riskien arviointiin (engl. risk assessment) ja läpinäkyvyyteen (engl. trans-
parancy). Nämä perustekijät täytyy olla kunnossa, jotta yritys voi edistää yhteiskehittelyä 
toiminnassaan (Mainardes et al. 2017).  
Dialogilla tarkoitetaan interaktiivista ja sitoutunutta kommunikointia yritysten ja kulutta-
jien välillä (Prahalad & Ramaswamy 2004). Kokemusten ja oppien jakamista kahden yh-
denvertaisen tahon kesken. Dialogi mahdollistaa lojaalin asiakasyhteisön syntymisen 
(Prahalad & Ramaswamy 2004). Asiakkailla on tarjottava pääsy relevantteihin tuotetie-
toihin ja työkaluihin, jotta he voivat osallistua kehitystyöhön (Prahalad & Ramaswamy 
2004). Samalla asiakkaita on informoitava yleisesti yrityksen tuotteiden ja palveluiden 
käytön sekä yhteiskehittelyn riskeistä (Prahalad & Ramaswamy 2004). Kun yritys toimii 
läpinäkyvästi, ei sen tarvitse huolehtia entistä valveutuneempien asiakkaiden tietämyk-
sestä (Prahalad & Ramaswamy 2004). Näihin tekijöihin panostamalla yritys pystyy si-
touttamaan sekä työntekijöitä että asiakkaita ja syventämään heidän välistä yhteyttä (Mai-
nardes et al. 2017). Sitoutuneet aktiivisesti yhteistyötä tekevät asiakkaat ovat lojaaleja ja 
muodostavat selkeän pysyvän kilpailuedun markkinalla, jossa palvelut ovat hyvin saman-
kaltaisia ja helposti kilpailijoilta kopioitavissa (Mainardes et al. 2017).  
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3.4 Aika keskittyä asiakaskokemukseen 
Kulutustottumukset ovat muuttuneet. Internet-aikakauden seurauksena asiakkailla on 
merkittävästi enemmän tietoa palveluista ja tuotteista, sekä paremmat mahdollisuudet 
kommunikoida yritysten kanssa eri kanavissa. Monikanavaiset asiakkaat käyttävät yri-
tyksen eri palvelukanavia joustavasti ja vaativat korkeaa palvelutasoa kaikissa kanssa-
käymisissään (Cortiñas et al. 2010). Nuoret ovat kasvaneet maailmaan, jossa tarjolla on 
personoituja omiin tarpeisiin vastaavia palveluja. Tämä taas ei sovi hyvin yhteen perin-
teisen finanssitoiminnan kanssa, jossa asiakkaat kuluttavat niitä palveluja, joita toimijat 
massamarkkinoinnin keinoin tarjoavat (Nicoletti 2017, s.3-28). Pankeissa vaaditaankin 
psykologinen kulttuurimuutos kanava- tai tuotekeskeisestä -ajattelusta asiakaslähtöiseen 
toimintaan (Burritt & Kilara 2016; King 2010, s.273). Tämä vaatii pankeilta muun mu-
assa tuotestrategian uudelleen suunnittelua. Tuotestrategian pitää muuttua konttorilähtöi-
sestä asiakasohjautuvaksi, jolloin asiakas ratkaisee eikä kanava. Jotta asiakkaita voidaan 
palvella heidän toivomallaan tavalla, vaaditaan asiakaskäyttäytymisen ymmärtämistä. 
Asiakaskokemuksen kehittämisessä avainasemassa ovat luvussa 3.2 käsitellyt tekijät eli 
asiakkaiden odotusten hallinta ja asiakastarpeita vastaavien palvelujen laadukas toteutta-
minen. Asiakkaiden odotuksia on yksittäisenä toimijana kuluttajamarkkinalla huomatta-
van vaikea hallita, varsinkin kun palveluodotukset jatkuvasti kasvavat, kun kuluttajat tot-
tuvat eri tahojen toteuttamiin erinomaisiin ratkaisuihin poikki toimialojen. Odotukset ovat 
siis jo valmiiksi väkisin korkealla digitaalisten palvelujen kohdalla. Pankkien kannalta 
tämä tarkoittaa käytännössä digitaalisten ratkaisujen valjastamista käyttöön, jotta asiakas-
kohtainen personointi ja kannattavuuden takaava skaala ovat samaan aikaan mahdollisia 
(Nicoletti 2017, s.3-28). Asiakastarpeita vastaavan palvelun toteuttamiseen pankeilla on 
jo huomattava määrä asiakasdataa järjestelmissään (King 2010, s.265). 
Finanssialan toimijat, jotka eivät osaa hyödyntää asiakastietoa asiakaskokemuksen kehit-
tämisessä antavat merkittävän etulyöntiaseman alan uusille tulokkaille (Burritt & Kilara 
2016). Fintech-yritysten strategiana on erottua nimenomaan asiakaskokemuksen kautta, 
mikä antaa niille edun asiakashankinnassa sekä -uskollisuudessa (Nicoletti 2017, s.3-28). 
Myös pankkien on syytä panostaa personoituun asiakaskokemukseen, elleivät ne halua 
menettää asiakkaita uusille tulokkaille, jotka tarjoava parempia ja personoidumpia palve-
luja. Pankit voivat asiakastietoja analysoimalla selvittää kulutustottumuksia ja tarjota nii-
hin perustuen personoituja palveluita (Chou et al. 2016). Kaikkia tavoiteltuja palveluja ja 
ominaisuuksia eivät pankkien IT-järjestelmät kuitenkaan ainakaan vielä mahdollista 
(Sachse et al. 2012). 
Nykypäivän asiakkaat ovat aktiivisia toimijoita, jotka eivät tyydy standardoituun palve-
luvalikoimaan vaan etsivät palveluntarjoajan, joka pystyy tyydyttämään uniikit tarpeet 
(Nicoletti 2017, s.3-28). Sitouttavia toimenpiteitä tarvitaan, sillä muiden toimijoiden hou-
kuttelevammat palvelut saavat asiakkaat nopeasti vaihtamaan palveluntarjoajaa (Chou et 
al. 2016). Asiakkaat haluavat pystyä tulevaisuudessa vertailemaan eri pankkien ja muiden 
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finanssialan toimijoiden palveluita (Sachse et al. 2012). Vertailu onkin jo varsin helppoa 
verkossa, mutta vaatii henkilöltä paneutumista ja ajankäyttöä. Asiakkaat janoavat finans-
sipalvelua, joka yhdistää heidän eri palvelutarpeensa yhden neutraalin palveluntarjoajasta 
riippumattoman keskitetyn palvelun alle (Sachse et al. 2012). 
Tässä luvussa on käsitelty asiakaskäyttäytymisen ja finanssialan muutoksia. Erityisesti on 
pohdittu, miten muuttuva asiakaskäyttäytyminen vaikuttaa pankkien toimintaan. Luvun 
tärkeimmät havainnot on kerätty alle (Taulukko 5). 
Taulukko 5: Finanssialaa muovaavat trendit 
Teknologian kehitys Kiihtyvä teknologinen kehitys vaikuttaa jokaisen elämään. 
Se mahdollistaa uusien toimialojen syntymisen ja muokkaa 
olemassa olevia. Innovaatiot leviävät entistä nopeammin ja 
vaikutukset ovat nähtävissä jo lyhyessä ajassa. 
Digitalisaatio Digitaaliset palvelut ja sosiaalinen media ovat mullistaneet 
kulutustottumuksemme sekä tapamme kommunikoida ja 
viestiä ihmisten sekä yritysten kanssa. 
Vaihtelevat teknolo-
giataidot 
Väestöryhmien ja yksilöiden välillä on suuria eroja teknolo-
giakykyjen ja käyttötottumusten saralla. Teknologia ja digi-
taaliset palvelut ratkaisevat monia ongelmia, mutta kaikki 
eivät niitä osaa tai halua hyödyntää.  
Lainsäädäntö Finanssialan sääntelyä on kansainvälisesti kiristetty finans-
sikriisin jälkeen. EU:ssa voimaan on tullut ja on tulossa 
useita uusia säädöksiä, jotka vaikuttavat muun muassa pank-
kien riskienhallintaan, maksupalveluihin ja asiakastietojen 
hyödyntämiseen. 
Automaatio Teknologian kehitys on vaikuttanut erityisesti finanssitoimi-
joiden taustajärjestelmien kehitykseen. Uudet teknologiat 
kuten ohjelmistorobotiikka ja tekoäly tulevat poistamaan 
työpaikkoja ja muovaamaan olemassa olevia. 
Monikanavaisuus Finanssipalveluita on tarjolla siellä missä asiakkaat ovat eli 
verkossa ja erityisesti mobiilissa. Päivittäispankkipalvelut, 
maksaminen ja myös sijoittaminen on mahdollista hoitaa 
älypuhelimen sovelluksilla. Pankin perinteisten palveluka-
navien on sopeuduttava monikanavaiseen asiakaspalveluun, 
jossa asiakasta on palveltava eri kanavissa yhtä laaduk-
kaasti.  
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Fintech Finanssialalle on tunkeutunut useita pieniä teknologia star-
tup-yrityksiä, joiden liiketoiminta perustuu johonkin hyvin 
rajattuun palveluun. Nämä toimijat syövät perinteisiltä toi-
mijoilta kuten pankeilta heidän olemassa olevaa liiketoimin-
taa tarjoamalla sen joustavammin ja edullisemmin. Esimer-
kiksi roboneuvonta mahdollistaa sijoituspalvelut myös ma-
talamman tulotason kuluttajille. 
Personointi Finanssialan toimijoiden on pystyttävä siirtymään pois ge-
neerisistä tuotteista ja palveluista kohti personoitua asiakas-
kokemusta. Asiakkailla on erilaisia vaatimuksia ja toiveita, 
ja heidät on kohdattava yksilöinä. Personoidut palvelut nos-
tavat asiakastyytyväisyyttä sekä -uskollisuutta. 
Tyytyväisyys ja uskol-
lisuus 
Asiakastyytyväisyyteen tullaan keskittymään entisestään tu-
levaisuudessa. Tyytyväisten asiakkaiden asiakassuhteet 
ovat pitkäkestoisia, kannattavia ja ne vaikuttavat positiivi-
sesti uusasiakashankintaan. Kokonaisvaltaisesti laadukas ja 
personoitu palvelu sekä palvelukokemus tekevät asiakkaista 
tyytyväisiä ja uskollisia.  
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4. TUTKIMUSMENETELMÄ JA AINEISTO 
Tässä luvussa esitellään tämän tutkimuksen tutkimusmenetelmä ja tärkein tutkimusai-
neisto. Lisäksi luvussa kerrotaan, miten tutkimusaineisto on hankittu. 
4.1 Tutkimusmenetelmä 
Tieteellisen tutkimuksen tarkoituksena on luoda uutta tietoa tai kehittää olemassa olevaa 
tietämystä. Tieteenfilosofia kuvaa tietämyksen kehittämisen tapaa ja tiedon luonnetta. Se 
kertoo siitä, miten tutkija havainnoi ympäröivää maailmaa ja millaisia olettamuksia hän 
tekee tutkimuksessaan. Nämä olettamukset ohjaavat tutkimusstrategian ja tutkimusmene-
telmien valintaa. Eri tieteenfilosofioita ovat muun muassa pragmatismi (engl. pragma-
tism), positivismi (engl. positivism) ja interpretivismi (engl. interpretivism). (Saunders et 
al. 2009, s.107-108) 
Positivismi on perinteinen luonnontieteellinen lähtökohta maailman tutkimiseen. Tutki-
mus kohdistuu havaittavissa olevaan ympäristöön ja sen tuloksena syntyy lainomainen 
yleistys aiheesta kuten luonnontieteellisissä tutkimuksissa (Saunders et al. 2009, s.113). 
Interpretivismi ottaa ikään kuin vastakkaisen näkökulman tutkimuksen tekemiseen. Sen 
mukaan rikkaat havainnot tästä monimutkaisesta maailmasta katoavat, kun niistä tehdään 
lainomaisia yleistyksiä (Saunders et al. 2009, s.116). Interpretivismissä keskeistä on ym-
märtää ihmisten eroavaisuudet sosiaalisina toimijoina (engl. social actors) ja erilaisuus 
tutkimuksenkohteena verrattuna laitteisiin tai luonnonilmiöihin (Saunders et al. 2009, 
s.116). Interpretivistisessä tutkimuksessa tutkija jalkautuu tutkittavien toimijoiden jouk-
koon ja yrittää ymmärtää maailmaa heidän näkökulmastaan (Saunders et al. 2009, s.116). 
Tässä tutkimuksessa keskiössä ovat asiantuntijoiden näkemykset ja näkemyserot tutkitta-
vasta ongelmasta, jonka perusteella interpretivistinen tutkimusfilosofia on perusteltu. In-
terpretivismi onkin luonteeltaan sopiva lähtökohta liiketaloudellisiin tutkimuksiin niiden 
monimutkaisen ja uniikin ympäristön vuoksi (Saunders et al. 2009, s.116). Tutkimuksessa 
on nimenomaan tarkoitus tutkia ongelmaa case-yritysten uunikissa kontekstissa.  
Tieteellisessä tutkimuksessa teorialla on aina merkittävä rooli ja tutkimus pohjautuu aina 
jossain määrin jo olemassa olevaan tutkimukseen. Tutkimusote määrittelee, millä tavalla 
tutkimuksen teoria muodostetaan ja miten olemassa olevaa tutkimusta hyödynnetään 
(Saunders et al. 2009, s.124). Deduktiivisessa tutkimuksessa olemassa olevan kirjallisuu-
den perusteella muodostetaan teoria, ja sen perusteella hypoteesi, jota tutkimuksessa tes-
tataan ja jonka tulosten perusteella teoriaa mahdollisesti muokataan (Saunders et al. 2009, 
s.124-125). Induktiivisessa tutkimuksessa lähtökohta on vastakkainen. Empiirinen tutki-
mus suoritetaan ensin ja sen perusteella muodostetaan teoria, jota verrataan olemassa ole-
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vaan kirjallisuuteen (Saunders et al. 2009, s.124-126). Tämä tutkimus toteuttaa induktii-
vista tutkimusotetta, koska tutkimuksen tarkoituksena on tunnistaa asiantuntijoiden mie-
lestä merkittäviä tekijöitä liittyen tutkimusongelmaan ja mahdollisesti muokata ongelmaa 
vastaamaan asiantuntijoiden näkemystä. Empiirisen osion tuloksia on tutkimuksessa ver-
rattu olemassa olevaan kirjallisuuteen. 
Tutkimuksen tarkoitus on muodostaa tutkiva (engl. exploratory) tilannekatsaus tekoälystä 
vähittäispankissa. Muita mahdollisia tutkimustarkoituksia ovat kuvaileva (engl. descrip-
tive) ja selittävä (engl. explanatory) (Saunders et al. 2009, s139). Tutkimuksen tarkoituk-
sen ymmärtäminen auttaa tutkimusstrategian valinnassa. Tutkimusstrategioita ovat muun 
muassa kysely (engl. survey), toimintatutkimus (engl. action research) ja tapaustutkimus 
(engl. case study) (Saunders et al. 2009, s.146). Tutkimusstrategiana tässä tutkimuksessa 
on monitapaustutkimus (engl. multiple case study). Tapaustutkimus soveltuu hyvin tutki-
muksiin, joiden tarkoituksena on vastata kysymysten mitä ja miten ohella kysymykseen 
miksi, ja tästä johtuen se soveltuukin erinomaisesti tutkiviin ja selittäviin tutkimuksiin 
(Saunders et al. 2009, s.146). Tapaustutkimus poikkeaa kokeellisesta tutkimuksesta, jossa 
tutkimuskonteksti on täysin kontrolloitu, koska tapaustutkimus soveltuu myös tilantei-
siin, joissa tutkittavan ilmiön ja sen kontekstin rajat eivät ole täysin selvät (Saunders et 
al. 2009, s.146). Monitapaustutkimus mahdollistaa yksittäisissä tapauksissa havaittujen 
ilmiöiden arvioimisen toisilla tapauksilla. Jos ilmiöt toistuvat eri tapauksilla, on niistä 
mahdollista tehdä yleistyksiä (Saunders et al. 2009, s.146-147). Tässä tutkimuksessa on 
tutkittu ensin yksittäisen organisaation henkilöiden näkemyksiä aiheesta ja sen jälkeen 
kattavammin koko toimialaa koskettavia tekijöitä asiantuntijoiden näkökulmasta. 
Tutkimus on toteutettu poikittaistutkimuksena (engl. cross-sectional) eli tutkittavaa il-
miötä on tarkasteltu valittuna ajanhetkenä ja haastattelut on pidetty lähellä toisiaan. Vaih-
toehtoinen lähestymistapa on pitkittäistutkimus (engl. longitudinal), jossa tutkaillaan jon-
kun ilmiön muutosta tai kehitystä päiväkirjamaisesti (Saunders et al. 2009, s.155). Poi-
kittaistutkimus soveltuu aikarajoitteisiin tutkimuksiin pitkittäistutkimusta paremmin. Poi-
kittaistutkimukset ovat usein kyselytutkimuksia, joiden tarkoitus on joko kuvata tai selit-
tää jotain ilmiötä (Saunders et al. 2009, s.155). Myös sellaiset tapaustutkimukset, kuten 
tämä, joissa haastattelut käydään läpi lyhyen aikavälin sisällä, ovat poikittaistutkimuksia 
(Saunders et al. 2009, s.155). 
Kyseessä on laadullinen eli kvalitatiivinen (engl. qualitative) tutkimus. Haastatteluja hyö-
dynnetään usein laadullisissa tutkimuksissa, joiden tarkoituksena on kasvattaa tutkijan 
näkemystä, tietämystä ja ymmärrystä haastateltavien mielipiteistä, asenteista, kokemuk-
sista, prosesseista, käyttäytymisestä tai ennusteista (Rowley 2012). Tutkimushaastattelut 
toteutettiin puolistrukturoituina (engl. semi-structured) teemahaastatteluina kasvotusten 
tai puhelimen välityksellä. Puolistrukturoidut haastattelut samoin kuin strukturoimatto-
mat (engl. unstructured) haastattelut kuuluvat standardisoimattomien haastattelujen typo-
logiaan (Saunders et al. 2009, s.320). Strukturoidut (engl. structured) haastattelut vastaa-
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vasti ovat standardisoituja (Saunders et al. 2009, s.320). Puolistrukturoidussa haastatte-
lussa tutkijalla on lista teemoja ja kysymyksiä, joita haastattelussa on tarkoitus käsitellä 
(Saunders et al. 2009, s.320). Kysymykset ja kysymysjärjestys voi vaihdella haastattelu-
jen välillä samoin kuin mahdollisesti esitettävät tarkentavat kysymykset (Saunders et al. 
2009, s.320). Riippuen haastateltavien asemasta ja tietämyksestä, joitakin kysymyksiä 
voidaan joutua jättämään pois haastattelutilanteessa (Saunders et al. 2009, s.320). Haas-
tattelujen tarkoituksena on luonnollisesti tarjota vastauksia tutkimuskysymykseen, joten 
haastattelukysymykset on asetettava niin, että se on ylipäätään mahdollista ja haastattelun 
on myös kannustettava haastateltavia keskustelemaan aiheesta ja sen ympäriltä (Rowley 
2012). Keskustelunomaisen haastattelumuodon vuoksi haastattelun nauhoittaminen on 
suositeltavaa (Saunders et al. 2009, s.320-321). Tässä tutkimuksessa eri haastattelutilai-
suuksissa keskusteltiin hieman eri asioita painottaen sen mukaan, mistä haastateltavat oli-
vat halukkaita ja innostuneita kertomaan. Kaikissa haastatteluissa ei esitetty samoja ky-
symyksiä johtuen elävästä keskustelurakenteesta sekä edellä mainituista asiantuntemus-
tekijöistä. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. 
Haastattelujen perusteella saadaan kvalitatiivista tutkimusaineistoa. Laadullinen tieto on 
epänumeerista tai kvantifioimatonta tietoa. Kaikki eri tutkimusmenetelmät voivat tuottaa 
laadullista tietoa ja sitä ovat esimerkiksi haastattelujen vastaukset, avointen kysymysten 
vastaukset kyselyssä tai organisaation ohjesäännöt (Saunders et al. 2009, s.480). Jotta 
laadullista tietoa voidaan hyödyntää, on sitä analysoitava ja analyysin tulokset ymmärret-
tävä (Saunders et al. 2009, s.480). Laadullista data-analyysia voi tehdä manuaalisesti tai 
nykymenetelmin myös ohjelma-avusteisesti (Saunders et al. 2009, s.480). Laadullinen 
tieto perustuu sanoilla ilmaistuihin merkityksiin siinä missä määrällinen tieto pohjautuu 
numeroihin (Saunders et al. 2009, s.480). Laadullinen analyysi suoritetaan usein käsit-
teellistämisen keinoin siinä missä määrällisessä analyysissa hyödynnetään tilastoja ja 
kaavioita (Saunders et al. 2009, s.482). Avoimen kysymysrakenteen johdosta tutkimuk-
sessa tehtiin runsaasti manuaalista data-analyysia haastatteluissa ilmenneitä tekijöiden ja 
niiden merkitysten avaamiseksi.  
Haastattelututkimuksessa on hyvä haastatella riittävä määrä erilaiset taustat, kokemukset 
ja roolit omaavia henkilöitä, jotta kaikki vastausten vaihtelevuuteen vaikuttavat tekijät 
tulevat näkyville (Rowley 2012). Tässä tutkimuksessa haastateltaviksi valikoitui aihepii-
rin parissa työskenteleviä henkilöitä, joilla oli erilaiset taustat, tietämys, roolit ja osaami-
nen aiheesta. Hankalaksi muodostui aihepiirin tuoreuden vuoksi löytää riittävä määrä ai-
hetta syvällisesti käsitelleitä ihmisiä. 
Tutkimuksen teoreettinen osuus pohjautuu olemassa olevan kirjallisuuden tutkimiseen. 
Tutkimuksessa verrataan haastatteluissa ilmenneitä tekijöitä kirjallisuudessa tunnistettui-
hin ilmiöihin. Yksikään tutkimus ei muodostu tyhjiössä vaan sitä verrataan ja se pohjau-
tuu aikaisemmin tehtyyn tutkimukseen (Saunders et al. 2009, s.60). Kirjallisuuskatsauk-
sessa tutkimuksen aihepiiriä käsitteleviä aiemmin tehtyjä tutkimuksia analysoidaan kriit-
tisesti ja muodostetaan kokonaiskuva tutkimuksen aihepiiristä. Kirjallisuuskatsaus auttaa 
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myös tutkijaa kasvattamaan tietämystään ja ymmärtämään tutkimuksensa aihetta parem-
min (Saunders et al. 2009, s.59).  
4.2 Tutkimusaineisto 
Tutkimusaineiston hankittiin tekemällä hakuja tieteellisiin kirjastoihin ja indeksointipal-
veluihin hyödyntäen muun muassa seuraavia työkaluja: Scopus, Web of Science ja 
Google Scholar. Käytettyjä hakusanoja lukua 3 varten olivat muun muassa seuraavat ja 
niiden yhdistelmät: 
customer trends, consumer trends, future trends, consumer behavior, retail banking, ser-
vice industry, customer satisfaction, customer experience, personalization, customiza-
tion, banking performance 
Lukua 2 varten käytettiin muun muassa seuraavia hakusanoja: 
artificial intelligence, AI, machine learning, ML, deep learning, DL, natural language 
processing, NLP, speech recognition, expert systems, robotics, robotic process automa-
tion, RPA, cognitive technology 
technology, applied, techniques, consumer applications, examples, development, in bank-
ing, in finance  
Finanssialan trendejä ja erityisesti vähittäispankkien muutoksia käsittelevä teoriaosuus 
rakentui tieteellisten artikkelien ohella myös kaupallisten julkaisujen pohjalta. Brett Kin-
gin vuonna 2010 julkaisemaa kirjaa Bank 2.0: How customer behaviour and technology 
will change the future of financial services sekä joitakin white paper –tyyppisiä julkaisuja 
hyödynnetiin, vaikka ne eivät tieteellistä seulaa läpäisekään. Asiakaskäyttäytymisen ja 
vähittäispankkien trendejä käsiteltävään osuuteen valittiin mukaan edellä mainittuja epä-
tieteellisiä julkaisuja, koska ne tarjoavat käytännön esimerkkejä sekä tuoreinta tietoa lii-
ketoimintakentältä.  
Tekoälyä käsittelevä teoriaosuuden pohjana toimii Stuart J. Russellin ja Peter Norvigin 
vuonna 2010 julkaiseman oppikirjan Artificial Intelligence: A modern approach kolmas 
painos. Kyseessä on yliopisto-opintoihin tarkoitettu perusteos tekoälyn teoriasta, käyttö-
tarkoituksista ja filosofiasta. Teoksen tukena käytettiin George F. Lugerin kirjan Artificial 
Intelligence: structures and strategies for complex problem solving vuonna 2009 julkais-
tua kuudetta painosta. Myös Lugerin teos on yliopisto-oppikirja, joka käsittelee monipuo-
lisesti tekoälyä. Teos on kuitenkin Russelin ja Norvigin kirjaa matemaattisempi, joten sitä 
tutkimuksen liiketaloudellisen luonteen vuoksi hyödynnettiin lähinnä tukemaan teorian 
rakentamista. Lisäksi tutkimuksessa on hyödynnetty useita tieteellisiä sekä kaupallisia 
artikkeleita täydentämään kirjojen jättämiä aukkoja tuoreimmalla mahdollisella tutkimus-
tiedolla. 
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Empiirisen osan aineistona muodostui tutkimuksessa pidettyjen teemahaastattelujen pe-
rusteella. Haastattelut tehtiin kahteen case-yritykseen: suomalaiseen pankkiin ja kansain-
väliseen asiantuntijayritykseen. Case-pankin osalta muodostettiin näkemys kyseisen pan-
kin suhteesta tekoälyn hyödyntämiseen, jota laajennettiin koskettamaan koko finanssialaa 
asiantuntijayrityksen haastattelun perusteella.  
Pankin osalta järjestettiin yksi ryhmähaastattelu, johon osallistui kaikki neljä haastatelta-
vaa. Asiantuntijayrityksen henkilöitä haastateltiin yhteensä kolmessa haastattelutilan-
teessa. Ensimmäiseen osallistui kaksi haastateltavaa ja kahteen seuraavaan yksi. Toinen 
yksittäisistä haastatteluista päädyttiin pitämään puhelimen välityksellä aikataulusyistä. 
Yhteensä tutkimusta varten haastateltiin siis kahdeksaa haastateltavaa. Tavoitteena oli pi-
tää kaikki haastattelut useamman haastateltavan ryhmähaastatteluina, mutta aikataulute-
kijöistä johtuen haastattelut jouduttiin järjestämään pienemmissä osissa.  
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5. TEKOÄLYN MAHDOLLISUUDET JA ONGEL-
MAT ASIANTUNTIJOIDEN NÄKÖKULMASTA 
Tässä luvussa on esitelty tutkimuksen empiirisen osan tulokset. Tutkimus on toteutettu 
kahteen organisaatioon kohdistettuina teemahaastatteluina. Tutkimuksessa haastateltiin 
asiantuntijoita suuresta suomalaisesta pankista sekä konsultoinnin ja ulkoistamisen kan-
sainvälisestä asiantuntijayrityksestä. Molempien organisaatioiden haastattelujen tulokset 
on esitetty ensin erikseen omissa alaluvuissaan, jonka jälkeen haastattelutulokset on 
koottu yhteen yhteenvetoluvussa. 
5.1 Suomalainen pankki 
Pankin henkilökuntaa haastateltiin yhdessä neljän henkilön ryhmähaastattelussa. Haasta-
teltavia ei ollut mahdollista valikoida, vaan ne valikoituivat kontaktihenkilöiden suosi-
tuksien perusteella. 
Haastateltava P1. Arkkitehti. Kahdenkymmenen vuoden kokemus pankin tukitoimintojen 
kehittämisestä. Kokemusta tekoälystä muun muassa chattibottien ja robottipäätelaitteiden 
parissa. Vähäinen liiketoiminnallinen kokemus. 
Haastateltava P2. Ratkaisuarkkitehti. Kokemusta keskustelevasta tekoälystä. Toiminut 
liiketoiminnan ja kehittäjien välisenä keskusteluyhteytenä. Kuuden vuoden kokemus fi-
nanssialalta. 
Haastateltava P3. Analytiikkapäällikkö. Kuudentoista vuoden kokemus data-analytii-
kasta. Työtehtävänä muun muassa tekoälyn jalkauttaminen strategian tukemiseksi. Fi-
nanssialalta alle vuoden kokemus.  
Haastateltava P4. Yritysarkkitehti. Kokemusta ohjelmistoroboteista sekä tekoälystä. Vii-
den vuoden kokemus finanssialalta. 
Haastateltavien mukaan pankki on tehnyt erilaisia pilottihankkeita tekoälyn suhteen, mut-
tei ole vielä ottanut käyttöön tekoälyä mitenkään laajamittaisesti. Haastateltavat henkilöt 
eivät itse mieltäneet työskentelevänsä tekoälyn parissa, vaikka keskustelun perusteella 
olivatkin sen eri osa-alueiden kanssa olleet tekemisissä.  
5.1.1 Tekoälyn hyödyntämismahdollisuudet pankissa 
Isoimpina muutoksina pankissa voidaan nähdä monien manuaalisten työtehtävien katoa-
minen ja sitä kautta prosessien tehostuminen. Esimerkiksi asunnon vakuusarvon lasken-
nassa joutuu pankkivirkailija tänä päivänä soittelemaan puheluita ja varmistamaan tietoja. 
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Palvelujen automatisoituessa, voidaan tämäkin hoitaa sähköisesti ilman ylimääräisiä yh-
teydenottoja. 
”Se on varmaan se isoin, että kaikki tommoinen niin kuin tylsä työ ehkä vähenee.” (P2) 
”Tehostaa, poistaa turhaa … simppeli esimerkki: meillä on asunnon vakuusarvo, niin sen arvio, 
hyvin yksinkertainen malli, joka hyödyntää nyt sitten jotain kiinteistövälittäjienliiton dataa. 
Semmoista ollaan nyt pilotoimassa, siinä käsittääkseni case on nyt, että yksi tämän toimihenki-
lön sitä lainapäätöstä miettimässä siellä tai arvioimassa sitä vakuusarvoa, siellä on puhelin-
soittelua ja tämmöistä liittyen siihen, että hän saa sen arvion, että mikä se vakuusarvo on. Kyl-
lähän se poistaa sen, kun sinä pystyt syöttämään pari kenttää, ja sitten saat siihen automaattisen 
vastauksen. Tehostaminen ylätasolla ja sitten se konkretisoituu siihen, että henkilötyöpäiviä on-
kin vähemmän siihen prosessiin liittyen.” (P3) 
Tekoälyn eri teknologioita (luonnollisen kielen tulkinta, havainnointi, kuvan ja hahmojen 
tunnistus, jne.) voidaan hyödyntää monessa paikassa. Robotit ovat yksi hyvä käyttöliit-
tymä tekoälyn hyödyntämisessä. 
”Tekniset kyvykkyydet on semmoisia, mitä voi hyödyntää useammassa paikassa. Justiin tämä 
luonnollisen kielen tulkinta, kuvan tunnistus ja hahmon tunnistus. Robotti on yksi hyvä käyttö-
liittymä.” (P2) 
”…ne tekoälyjutut: kielitiede, sitten toi havainnointi, anturihavainnointi, poikkeustapausten 
tutkinta siitä datasta, ja sitten justiin se kontekstin muodostaminen siitä.” (P1) 
Yrityksen tarkoituksena on rakentaa älykästä taustajärjestelmää, joka voi tarjota palveluja 
eri käyttöliittymien kautta asiakkaille. Robotit ovat niin sanotusti vain seuraava vaihe 
kännyköiden jälkeen. Tekoälyä voidaan hyödyntää ja tullaan hyödyntämään muidenkin 
käyttöliittymien kautta. 
”Tämä robottihomma, nyt siinä on kotirobotit, konttorirobotit sekä sitten tämmöiset esittelyro-
botit messuilla. Niitten älykäs toiminnallisuus sitten vaatii tämmöisiä ei niinkään analyyttisia 
tekoälyalgoritmeja, vaan lähinnä tämmöisiä päätäntämalleja. Mitä se robotti voi esimerkiksi 
keskustella asiakkaan kanssa konttorissa, ja sillä tavalla, että se on läsnä. Ettei se olisi laite.” 
(P1) 
Kaikki nämä nykyiset ja meidän uudet liiketoiminnat niin niitten palveluita voidaan integroida 
tällaiseen päätelaitteeseen älykkäästi. Mutta se robotti, minä vielä sanon sen: Se robotti on 
vaan yksi päätelaite, joka tulee kännyköiden jälkeen. Jatkossa niitä kaikkia laitteita voi olla, 
vaikka missä. Niin se perusta, mitä tässä tehdään, niin se on se taustapalvelu se älykäs, joka 
osaa imee ennakoidusti sitä tietoa eri lähteistä. Lähettää asiakkaalle sitten herätteitä ja tehdä 
asiakkaan puolestakin niitä prosesseja. (P1) 
Tekoälyä on mahdollista hyödyntää esimerkiksi antolainauksessa niin, että lainanhaku-
prosessi hoituisi interaktiivisen chatin kautta. Lainanhakija keskustelee chatbotin kanssa, 
joka vie hakemusta eteenpäin, jolloin hakijan ei tarvitse omatoimisesti täyttää suurta ha-
kemuslomaketta. 
”On haaveiltu, että on ollut just tän tyyppisiä näitä chattihenkisiä hakemuksia esimerkiksi, että 
sen sijaan että sulla on semmoinen hirveä planketti, niin se niin kuin keskusteleva tekoäly vois 
ohjata sitä hakemuksen niin kuin eteenpäin viemistä tavalla tai toisella yksinkertaisesti tai jo-
tenkin vähän monimutkaisemmin”. (P4) 
Antolainaus on tällä hetkellä vielä digitaalisesta ulkomuodostaan huolimatta varsin ma-
nuaalinen prosessi. Asiakkaalle ei pystytä tarjoamaan ”älykästä” lainausprosessia ennen 
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kuin taustajärjestelmät on automatisoitu sille tasolle, että ne kestävät käyttöliittymältä tu-
levan kuormituksen, jos asiakkaan prosessia uusitaan. Tällä hetkellä lopulliset lainapää-
tökset ovat ihmisen tekemiä. 
”Se on näennäisdigitaalinen. Teet hakemuksen ja sitten sinulle palataan muutaman päivän ku-
luessa.” (P4) 
”Vaatii kuulemma seitsemän e-mailia siinä välillä. … Lähtee siitä, että just nämä alustavat 
luottopäätökset, sellaiset saisi nopeasti. Sitten se, että pystyttäisi näitä verkkoviestejä, sähkö-
posteja, sitä rumbaa poistaa, ja siihen tulee tämä keskusteleva tekoäly, ja suosituksia sitten 
muista tuotteista.” (P3) 
”Tällä hetkellä siinä sen vakuudellisen luoton prossissa on niin paljon hitautta, että minä sa-
noisin nyt ennen kuin meillä on se edes perusta, minkä päälle sitten rakentaa se tekoäly lisäksi, 
sekin pitäisi saada tietyllä tavalla kuntoon. Tällaisia yksittäisiä juttuja niin kuin chatti ja muuta 
joo, ihan kuulostaa tosi hyvältä, mutta se perusprosessi … Siellä on vähän vielä tekemistä, yli-
päätään normaalia automatisointia.” (P4) 
”Ne perustuvat tällä hetkellä ihan ihmisten tekemiin päätöksiin.” (P4) 
Nykymallissa päätöksenteon tukena oleva asiantuntijajärjestelmä datan ja rakennetun 
päätöspuun perusteella antaa suosituksen. Tavoite olisi, että ei tarvitsisi rakentaa päätös-
puuta vaan järjestelmä oppisi datan ja esimerkiksi palkitsemisen keinoin tekemään oikeita 
päätöksiä. Yhdessä hankkeessa on jo tutkittu mahdollisuutta tehdä päätöksiä tilanteissa, 
joissa asiakkaasta ei ole mitään tietoa. Päätös perustuisi vertaisryhmän tunnistamiseen ja 
arviointiin. 
”Päätöksenteko on ihan hyvä esimerkki, että nythän sen nykymalli on vähän sen tyyppinen, että 
rakennetaan joku päätöspuu, jossa on tietynlaisia kriteerejä. Se ottaa tietyn määrän dataa si-
sään ja kertoo sitten kyllä, ei, ehkä. Se on hyvinkin tällainen fiksattu. … Ilmeisesti niitä kyvyk-
kyyksiä on jo nyt, että meillä on tietty määrä dataa, case. Tässä on tällainen case, sinä annat 
sen sille tekoälylle ja kerrot sille, että tällainen pitää tulla vastaukseksi. Tässä on datamassa ja 
tästä pitää tulla ei. Sitten sinä annat niitä tarpeeksi ja se algoritmi siinä välissä muotoutuu sen 
mukaan.” (P4) 
”Tuosta on vielä se parempi tekoälymalli, mikä perustuu behaviorismiin, että sinä annat sen 
tehdä niitä päätöksiä. Sitten jälkikäteen ei kerrota edes niitä tuloksia, inputteja ja outputteja. 
Ei arvioida niitä, vaan annetaan niitä rewardeja.” (P1) 
”Yhtä PoC:ia, mikroyritysten  laskunmaksukyvykkyyttä, on arvioitu. Siinä se malli on sellainen, 
että lähtökohta on se, että vaikka meillä ei olisi mitään dataa siitä asiakkaasta niin pystyttäsi 
antaa joku (arvio) perustuen muihin saman tyyppisiin (tapauksiin).” (P3) 
Uusien työkalujen avulla konttoreissa voidaan tehdä arvio päivän asiakkaista ennen kuin 
he ovat palveltavina. Näin asiakas osataan ohjata oikealle henkilölle ja hänelle osataan 
tarjota oikeanlaista palvelua oikealla tavalla proaktiivisesti. 
”Minä ajattelen taas vähän liian teknisesti, mutta minä olettaisin, että konttoriin tulee työkalut, 
jossa pystytään tehdä se päivän arvio asiakkaasta siinä vaiheessa, kun se tulee sisään. Onko se 
vihainen, vai onko se iloinen? Sen mukaan voi tapahtua jotain, mutta se älykkyys tulee oikeas-
taan siitä, että tiedetään jo etukäteen ennen kuin asiakas puhuu, että mitä se haluaa. Meillä on 
joku aikavektori sen käyttäytymisestä siltä päivältä.” (P1) 
Tekoälyllä voidaan esimerkiksi fyysisten robottipäätelaitteiden avulla kohentaa yritysku-
vaa näyttämällä, että pankki panostaa uusiin teknologioihin konkreettisin hankkein. Te-
koälyn ei tarvitse pystyä tekemään mullistavia asioita vielä tässä vaiheessa. Riittää, että 
sen mahdollisuuksia päästään esittelemään. 
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” Kun saadaan tuommoinen laite, missä on nämä ominaisuudet, tekoälyominaisuudet, valmiina. 
Tehdään siihen vähän omaa profiilia ympärille, niin sekä viestintää että ympärillä hirveästi. Se 
on fyysinen laite, niin sitä käytetään markkinointibrändin nostamiseen ... sen tekoälyn ei tarvitse 
tehdä mitään valtavia ihmeitä, mutta siitä rakentamalla tuommoisia teknisiä esitysasioita, niin 
voidaan nostaa sitä liiketoiminta-arvoa” (P1) 
”Niinkin vanhakantainen ala on, niin tietyllä tavalla tuoda, niin kuin meillä markkinointi muu-
tenkin tällä hetkellä tekee paljon semmoisia tuoreita tuulahduksia kaiken näköisiä. Sitä kautta 
minä luulen, että tämäkin näkyy kyllä varmaan positiivisena asiana, nämä robottijutut ja mitä 
sitten tulevaisuudessa muuta tämän tyyppistä. Minun mielestäni hyvä pointti siinä mielessä, että 
sen ei tarvitse olla paljon. Ettei mitään skynettejä tai muita tällaisia tarvita, vaan että pienetkin 
alueet, jos ne ovat riittävän tämmöisiä, voisiko sanoa lainausmerkeissä ”cooleja”, niin riittää 
tällaiseen mielikuvan antamiseen.” (P4) 
Tekoälyyn panostaminen on tällä hetkellä vielä eräänlainen erottumistekijä mutta luulta-
vasti jo lähitulevaisuudessa välttämättömyys. Jos haluaa erottautua, on se tehtävä nyt. 
Jatkossa pankkeja tulee haastamaan entistä voimakkaammin ulkopuolelta tulevat toimi-
jat, joiden valmius työskennellä uusien teknologioiden kanssa on parempi. 
”Tässä ajan hetkessä ja lyhyellä aikavälillä, se on varmasti erottumistekijä vielä. Sitten toi-
saalta meitä tulee haastaa, meille tulee kilpailua, semmoisilta tahoilta, jotka on elänyt tätä te-
koälymaailmaa aika paljon pidempään, kun me. Jotenkin toisaalta näen, että kuitenkin suhteel-
lisen pian mennään tilanteeseen, jossa se ei ole mikään differointitekijä. Se on ennemminkin 
tavallaan olemassaolon edellytys, perus kyvykkyys, joka on, jossa ei ole mitään ihmeellistä, 
vaan se täytyy olla, ja kaikilla on näitä kyvykkyyksiä. Semmoinen erottautuminen pitäisi hyö-
dyntää nyt, jos meinaa hyödyntää.” (P3) 
”Ainakin poisjättäytyminen olisi suuri tappio.” (P1)  
5.1.2 Asiakastiedon hyödyntäminen pankissa 
Dataa on runsaasti olemassa mutta sitä ei välttämättä vielä hyödynnetä kovin tehokkaasti. 
”Ehkä tämä tekoäly voisi tuoda siihenkin jotain tämmöistä. Meillä on aika paljon tiedonlähteitä 
ja verkkoanalytiikkaa, ja mitä voidaan ostaa ulkoa muilta palveluilta analytiikkaa, ja meillä on 
omaa dataa. Dataa on hirveästi saatavilla.” (P4) 
Kun tekoälyä halutaan hyödyntää, ei dataa saa rajoittaa liikaa parametrisoimalla sitä. Tie-
toa pitäisi uskaltaa kerätä sekä tallentaa runsaasti ja monipuolisesti. On teknisesti mah-
dollista pakata tieto niin, ettei se vie juuri enempää tilaa, vaikka se sisältäisi enemmän 
parametreja. Tiedonkeruuhetkellä ei välttämättä vielä tiedetä, mihin kaikkeen kerättyä 
dataa voidaan hyödyntää. Tällaisen kattavan datan hyödyntämisen saralla ollaan pankissa 
vasta alkumetreillä. 
”Näissä PoC:eissa on ollut se rajoite, että on liian suppea määrä niitä vaikuttavia parametreja 
siihen päätökseen. Se ongelma meillä on, että me edelleen strukturoidaan liikaa sitä tietoa. 
Mehän saadaan paljon asiakkaasta tietoa. Me ehkä halutaan tallentaa tällä hetkellä jotain, 
mutta me ei osata nähdä, että, jos me nyt laitettaisiinkin vähän lisää tietoa talteen, niin me 
hyödytään siitä joskus tulevaisuudessa … Sitten jos tosissaan käsitellään tämmöistä strukturoi-
matonta dataa, lopputulokset eivät aina tyydytä.” (P1) 
Asiakastietojen hyödyntämisessä on huomioitava lainsäädäntö ja ensisijaisesti asiakas. 
Häneltä vaaditaan suostumus tiedon käyttöön. 
”Tietysti tietosuojaa kunnioittaen ja suostumukset silloin, kun ne tarvitaan.” (P3) 
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”Se on se tosiasia. Tarvitaan ne suostumukset. Ehkä siinä on monesti se ongelma, että halu-
taanko luovuttaa tietoja tietosuojan nimissä jonnekin kolmansille osapuolille. Sehän pitää olla 
myös aina tiedossa.” (P1) 
On huomioitava, että nykynuoret suhtautuvat tietojensa käyttöön hyvin eri lailla kuin ih-
miset, jotka ovat nähneet koko data-analytiikan elinkaaren. Nuoret eivät välttämättä ole 
niin tietoisia siitä, että käyttäessään sovelluksia ja palveluita he luovuttavat paljon tietoa 
palveluntarjoajille. Kun opetus ja koulutus tämän osalta kehittyy, voidaan nähdä muutok-
sia käytöksessä. Toisaalta voidaan myös olettaa, että nämä henkilöt tulevat toimimaan 
samalla tavalla myös muiden palveluntarjoajien kuten pankkien kanssa. Nuoret ovat luul-
tavasti myös rohkeampia käyttämään fintech-startupien palveluita. 
"…kun näitä tietoja koko ajan kysellään lisää ja on tätä analytiikkaa tullut lisää ja lisää. On 
joutunut itse tietyllä tavalla kasvamaan vasta aikuisiällä siihen. Jos minä katson minun lapsia 
esimerkiksi niin, eihän niitä kiinnosta, nehän katsovat kaikki vaan: hei wau uusia juttuja, kivaa 
kivaa! Eivät ne edes ajattele tämmöisiä asioita. Minä veikkaan, että minun lapsista löytyy enem-
män dataa verkosta, kun minusta tällä hetkellä, vaikka ne ovat tyyliin minua 30 vuotta melkein 
nuorempia.” (P4) 
”Tuosta opetus on nykypäivänä koulussa aika vielä lapsenkengissä. Ehkä tilanne tulee parane-
maan vielä jossain vaiheessa. Mutta nämä tämän hetkiset sukupolvet eivät ehkä ole se.” (P2) 
”Kun sinä et ole tottunut minkään muun palvelun kanssa miettimään yhtään sen enempää käy-
tätkö jotain, tarjoaako se jotenkin hienosti niitä tekoälyn kautta vai ei, ja pankki kysyy jotain, 
niin joo joo, että eteenpäin vain.” (P4) 
”Varmasti hanakammin kokeilevat kaiken näköisiä uusia digi startup pankkeja, kun tämmöiset 
vanhat jäärät niin sanotusti.” (P2) 
Palvelun tuoma hyöty pitää olla asiakkaalle riittävän suuri, jotta hän on valmis luovutta-
maan henkilökohtaista dataansa palveluntarjoajalle. Joskus näennäisesti pienikin hyöty 
voi olla riittävä. Pelkkä tietojen pyytäminen ilman vastinetta ei tule onnistumaan. 
”Minä ajattelen, että pitää olla niin selkeä, kyllä ihmiset antavat lupia, jos se on selkeä heille 
se hyöty, että mihin sitä tarvitaan. Joku name-testikin riittää siihen, että lupa heltiää, että aika 
monelta lähtee Facebook-data. Välillä itsekin ihmettelee, kun tulee itsekin klikattua, että oike-
asti taas lähti koko Facebook-profiili. Mutta välillä se on hyvin pieni se hyöty, jonka yli sen 
pitää mennä, että se nähdään mielekkääksi. Jos sinä tulet pelkkää dataa pyytämään, niin voi 
olla vaikeampaa.” (P3) 
Pankin keräämä asiakasdata on pankin lisäksi arvokasta myös muilla toimialoilla toimi-
ville toimijoille. Asiakastietoja hyödyntämällä pankki voi löytää uutta liiketoimintaa. 
Pankki voi esimerkiksi ruveta tarjoamaan asiakkailleen uusia palveluita, jotka perustuvat 
datan analysointiin. 
”Voitaisiin helposti myydä sellaisia palveluita, että me annetaan ihmisistä analyyseja, että mikä 
niitten profiili on. … Sitä voi käyttää markkinointiinkin.” (P1) 
”Ja riskianalyysiin. Sinä tunnet tuon tyypin, joka tuntee tuon yhden pahan tyypin.” (P2)  
Datan hyödyntäminen esimerkiksi asiakasmarkkinoinnissa aiheuttaa myös omat haas-
teensa. Kohdennetun mainonnan kanssa täytyy tarkkailla ja kuunnella asiakkaita, jotta 
voi määritellä millaisella tasolla mainonnan kohdennus koetaan vielä positiivisena. Asia-
kas voi kokea, että kohdennettu mainonta on liian intiimiä. 
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”Tuosta on mietitty meilläkin sitä, että jos tehdään tuollaista kohdentavaa mainontaa meidän-
kin verkkosivuilla, niin missä menee se raja, että ei enää kysytäkään, että miksi pankki kysyy 
vaan miksi pankki tietää tämänkin?” (P4) 
5.1.3 Tekoälyn vaikutukset asiakaskokemukseen 
Tekoälyn hyödyntäminen pankissa tulee muuttamaan koko asiakaskokemuksen. Asiakas 
pystyy jatkossa keskustelemaan digitaalisen käyttöliittymän kanssa koska vain ja missä 
vain. Palveluita tullaan suosittelemaan asiakkaalle ennakoivasti asiakkaan yksilölliset tar-
peet huomioiden. Samoin myös markkinointi ja myynti tulee muuttumaan. Asiakaspal-
velu tulee olemaan entistä vahvemmin itsepalvelua ja asiakas tulee saamaan tarvittavat 
päätökset huomattavasti nopeammin. 
” minä uskon, että se tulee muuttamaan siinä palveluketjussa niin kuin melkein kaikki kohdat. 
… jos lähtee siitä käyttöliittymästä, niin se tulee muuttumaan jo sillä tavalla, että pystytään 
keskusteleen sille… Sen jälkeen tulee palvelun toiminnat. Siinä pitäisi päästä siihen suosittele-
vuuteen ja ennakoitavuuteen. Tehdään jo johtopäätöksiä asiakkaan puolesta hänen hyvinvoin-
nin edistämiseksi ennen … Poistetaan sellaista mentaalista taakkaa, tehdään päättelyä. (P3) 
”Näistä kaikista tulee aika merkittäviä muutoksia sille asiakkaalle. Hän saakin päätökset valo-
vuoden nopeammin, kun aikaisemmin. Kun se päätöksenteko tai taustaprosessit ovat automati-
soituja. Palveluiden tuominen asiakkaille, markkinointi ja myynti tulee muuttumaan. Se on koh-
dennetumpaa ja siellähän tietysti ollaan aika pitkällä jo. Asiakaspalvelu, nämä itsepalvelut, 
nämä keskustelevat tekoälyt ja muut liittyvät siihen kanssa vahvasti, ja siihen, että palveluajat 
tulevat laajenemaan, kun se ei ole kiinni siitä, että onko meillä joku toimihenkilö palvelemassa 
silloin. Vaan voidaan tarjota 24/7 palvelua.” (P3) 
Hyvin monet kohteet, kaikki, vaikuttaa merkittävästi siihen asiakaskokemukseen ja siitä syntyy 
se digitaalinen kokemus verrattuna siihen legacy-maailmaan eli vanhaan maailmaan, mistä 
lähdetään.” (P3) 
Asiakaskokemus on keskeinen osa yrityksen strategiaa ja digitaalisissa palveluissa posi-
tiivisen asiakaskokemuksen tuottaminen synnyttää erilaiset haasteet verrattuna perintei-
siin palveluihin. Pankissa osaava toimihenkilö pystyy lukemaan asiakasta ja samaistu-
maan hänen ongelmiinsa, olemaan empaattinen. Digitaalisessa itsepalvelukanavassa saat-
taa kontakti puuttua kokonaan, jolloin empatian tarjoaminen on hoidettava jollakin 
muulla tavalla, toivottavasti tulevaisuudessa tekoälyn avulla.  
”Asiakaskokemus on meille tosi tärkeä. Se on niin kuin aivan strategian toteutumisen avainmit-
tareita… Se on se itsepalvelukäyttöliittymä, missä se asiakas asioi. Niin tekoäly on se, millä me 
tuodaan se empatia siihen digitaaliseen palveluun. Se tarkoittaa käytännössä sitä, että asiakas 
kokee, että hänet tunnetaan ja pystytään häntä auttamaan ja kohdataan just semmoisena kuin 
hän on. Koetaan niitä tarpeita, mitä hänellä on. Empatia ja digitaaliset palvelut ovat tavallaan 
se, mitä pitäisi saada asiakkaan näkökulmasta aikaiseksi.” (P3) 
Palvelut tulevat personoitumaan entistä henkilökohtaisemmiksi. Pankki ei jatkossa enää 
segmentoi asiakkaitaan enää rajatusti valittujen parametrien perusteella, vaan pyrkii pal-
velemaan jokaista henkilökohtaisten tarpeiden perusteella.   
”Eikös se ole ihan yksilötason kohdennusta, että ei palvella kovinkaan isoina segmentteinä, 
vaan personoidusti just sinulle ratkaisuja. Ei niin, että sinä olet osa jotain tiettyjä ikäsegment-
tiä, koulutusprofiilia, vaan että se on entistä yksilöllisempää se palvelu.” (P3) 
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Robottipäätelaitteiden on pystyttävä ymmärtämään ihmisten viestinnän (puhe tai kirjoi-
tettu teksti) lisäksi tunnetiloja ja olemaan läsnä. 
”Robottipäätelaitteet on tietynlainen steppi tämmöiseen älykkäämpään itsepalveluun, jossa sit-
ten esimerkiksi minun maksut tai vakuuttaminen voi tapahtua vähän niin kun ennakoidusti il-
man, että minun täytyy välttämättä edes reagoida siihen. Siihen liittyen nämä robottipäätelait-
teet avaavat uusia mahdollisuuksia konttoreissa. Niitten pitää toimia siellä älykkäästi, niitten 
pitää olla läsnä, ymmärtää asiakasta, ymmärtää mistä asiakkaat puhuvat. Sitten teknisellä puo-
lella siihen on tullut paljon tehtyä tällaisia toteutuksia, joilla voidaan suomen kieltä käsitellä, 
integroida IBM Watson palveluita tai mitä muualta löytyy googlesta. Tämä minun työ on ollut 
aika sellaista teknistä, sellaista niin kuin liiketoimintavetoista settiä ei vielä ole. (P1) 
Palvelut täytyy tarjota myös asiakkaille, jotka eivät ole halukkaita siirtymään käyttämään 
uusia teknologioita. Kattava konttoriverkosto takaa sen, että kaikille asiakkaille pystytään 
tarjoamaan heidän tarvitsemansa palvelut. 
”On aina se porukka, joka ei halua käyttää sitä. Minä en tiedä, miten yleisesti meillä ajatelleen, 
mutta tällä tavalla tietoturva-alueella niitä asiakkaita, jos on yksikin, ei koskaan unohdeta. 
Niitä ei täysin pakoteta siirtymään siihen teknologiaan. Joskus ne ratkaisut ovat kalliita, tehdä 
poikkeusratkaisuita joillekin vanhoille henkilöille tai muille.” (P1) 
”Kyllähän yritys on sitoutunut, että niin kun sinä aloitit tuossa just, siihen nimenomaan, että 
palvellaan hyvin niitäkin asiakkaitakin, jotka eivät nyt ole ensimmäisenä keskustelevan tekoälyn 
asiakaspalvelurajapintoihin siirtymässä. Kyllähän meidän konttoriverkosto hyvin kattaa niin, 
että saadaan sitten face-to-face kohdattua ne ihmiset, jotka haluavat siellä konttorissa hoitaa 
ne asiansa. (P3) 
Pankkipalveluita kaipaavat käytettävämmäksi myös ne ikäihmiset, jotka eivät pysty tai 
halua käydä konttorissa. Kotirobotit voivat auttaa tässä vanhuksia. 
”Pankkipuolelta minä olen viiden vuoden aikana käynyt kaiken maailman seniorimessuja ja 
muuta, niin voin sanoa, että vanhukset ovat se kaikista eniten, jotka loppujen lopuksi odottaa 
tätä uutta automaatiota. Heille tulee palvelut automaattisesti, ei tarvitse juosta sinne pankkiin. 
Tämmöiset robotitkin, nehän vois hoitaa tiettyjä asioita siellä vanhusten luona, vanhainkodissa, 
ja pyytämättä. Se robotti kertoo aina, mitä heidän pitää tehdä. Tämän uudentyyppisen itsepal-
velun kautta ainakin voidaan nostaa markkina-arvoa.” (P1) 
Toimiva tekoäly ei kuitenkaan välttämättä edes näy millään tavalla ulospäin asiakkaalle. 
”Tavallaan, ei se näy mitenkään asiakkaalle, että tässä on nyt tekoäly, joka parantaa sitä asia-
kaskokemusta.” (P2) 
Se, että huomaako joku tietty henkilö, että hänen tietoja nyt käsitellään tekoälyllä, niin senhän 
pitäisi olla niin fiksu sen ratkaisun, ettei meidän tarvitse ajatellakaan tätä.” (P1) 
5.1.4 Tekoäly pankissa tänä päivänä 
Kohdepankissa on viimeisen vuoden aikana tapahtunut paljon kehitystyötä datan parem-
man hyödyntämisen, analytiikan ja tekoälyn suhteen. Tämän vuoden aikana on tarkoitus 
tuoda asiakkaalle asti näkyviin 16 hanketta data-analytiikan ja tekoälyn parista. Lisäksi 
menossa on suunnilleen saman verran erilaisia pilottihankkeita. Toisaalta tausta-automaa-
tion kanssa on vielä paljon tehtävää, ennen kuin tekoälyn hyödyistä päästään todella naut-
timaan. 
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”Meillä on tietovarastohanke käynnistämässä. Me saatiin hyvä big data –alusta. Se alkaa olla 
pystyssä. Saadaan ensimmäisiä datoja ja ympäristö, jossa voidaan sitten tuoda sinne ihan oman 
talouden verkkopalveluun tai mobiilipalveluun semmoista ennustavaa elementtiä. (P3) 
”Kyllä me aika alkumatkalla ollaan mutta liikkeellä kuitenkin selkeästi. … Nyt ollaan saatu 
peliä auki ja roadmapilla on tänä vuonna kuusitoista asiakkaalle näkyvää tämmöistä tekoäly-
kyvykkyyttä tavoitteena. Jos lasketaan pilotit mukaan, siellä on tällä hetkellä luokkaa kolme-
kymmentä, mitä tullaan jollain tavalla tuomaan ulos. Nyt ne ovat aika laajasti, tekoälyyn, mutta 
myös perus analytiikkaratkaisuihin. Ollaan päästy liikkeelle, mutta pitäisi saada lisää vauhtia.” 
(P3) 
”Faktahan on se, että ei tässä laakereilleen voi jäädä lepäämään. Välillä tuntuu vaan, että 
meillä on sen verran tuolla, voisiko sanoa tuossa alustassa tai siinä kuuluisassa pohjassa pieniä 
reikiä, että sitä pitäisi ”patchata” vähän umpeen ennen kuin päästään. Uudistaa tiettyjä asioita 
siellä ennen kuin lähtee ihan täysillä juoksemaan.” (P4) 
Organisaatiorakennetta on yrityksessä uudistettu palvelemaan kehittyvää liiketoimintaa 
ja uusia tarpeita. Uusia yksiköitä on perustettu muun muassa tiedon analysointiin, jotta 
datasta saataisiin liiketoiminnallista hyötyä. 
”Kyllähän tämä on hyvä tämmöinen, kun tiedon analysointiin on olemassa yksiköt. Ei meillä 
ennen ole ollut kuin tiettyjä tietoanalytiikkoja ja tällaisia. Kyllä tämä organisaatiorakenteen 
muutoskin mahdollistaa sen.” (P1) 
”Organisaation pitäisi nyt olla lähempänä sitä liiketoiminnankin yhteistä tavoitetilaa, että 
kaikki pelaisi yhteen. Liiketoiminnan tavoitteita vartenhan mekin täällä töitä tehdään ja pääs-
tään tarjoamaan uudentyyppisiä palveluita ja muita. Semmoista hyvää yhteispeliä tämä vaatii. 
Eikä organisaation sisällä välttämättä ymmärretä kaikkia mahdollisuuksia tähän, mitä tekoäly 
pystyisi tarjoamaan. Sen myyminen on hieman hankalaa, kun se on vielä vähän ”vague”.” (P4) 
Yrityksessä on aloitettu keskustelut siitä, miten tekoälyä voidaan hyödyntää päätöksen-
teon nopeuttamisessa. 
”Tosi iso alue, mitä me ollaan vähän päästy ensimmäisiin keskusteluihin, että miten me voi-
daan, kun tavoitteena on digitaalisessa palvelussa tuoda niitä automatisoidusti sitä myös taus-
taprosessia. Niin se, miten voidaan tekoälyä hyödyntää siinä, että tehdään niitä päätöksiä no-
peammin automaattisesti ja silloin se hyöty.” (P3) 
Tekoälyä voidaan hyödyntää monissa erilaisissa manuaalista työtä vaativissa tehtävissä. 
Esimerkkinä sopimustekstien läpikäynti ja sieltä tunnistetietojen kerääminen. Toistuvan 
manuaalisen työn automatisointia on lähdetty toteuttamaan kohdeyrityksessä ohjelmisto-
robotiikalla. Halutessaan ratkaisut on mahdollista yhdistää ja hyödyntää tekoälyä ohjel-
mistorobotiikan rinnalla täydentävän ratkaisuna. 
”Esimerkiksi tällä viikolla olin yhdessä AI konferenssissa, niin siellä BNB Paribas kertoi, miten 
ne käyttävät tekoälyä: esimerkiksi ihan tämmöinen simppeli juttu, että niillä on luonnollisen 
kielen tulkkaus, joka käy läpi erilaisia sopimustekstejä ja poimii sieltä nimet ja osoitteet. Tietyt 
entiteetit sieltä, mitä voi poimia. Se että joku poimii niitä sieltä käsin, niin kymmeniä tuhansia 
miestyötunteja vähennetään tällaisella hyvin simppelillä toteutuksella. Niille toimihenkilöille 
jää aikaa johonkin semmoiseen järkevään työhön tai sitten pistetään kilometritehtaalle.” (P2) 
”Toi se ongelma, mitä meillä on lähdetty ratkaisemaan ohjelmistorobotiikalla.” (P4) 
”Tavallaanhan nämä voi täydentää toisiaan.” (P2) 
Yritys hyödyntää olemassa olevia palveluja, mutta tekee myös itse sovelluskehitystä. Eri-
tyisesti suomen kielen tuki on valmiissa tuotteissa heikko. Tähän onneksi löytyy osaa-
mista pankista. 
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”Me koodataan osa itse, mutta yritetään totta kai käyttää hyvin paljon valmista: Watsonia, 
Googlea, kaikkia näitten palveluita. Suomen kielen tuki on sellainen hankala. Meillä tietysti 
paikallisesti löytyy siihen parempi osaaminen sitten.” (P1) 
5.1.5 Tekoälyn haasteet pankissa 
Haasteena pankille on löytää yhteinen näkemys kehitystyön ja liiketoiminnan välille. In-
vestointien perustelu vakuuttavasti liiketoimintajohdolle, kun puhutaan uusista kohteista 
kuten tekoäly, on usein haastavaa. Yhteinen linja täytyy löytyä myös riskienhallinnan ja 
lakimiesten kanssa siitä, minkälaisia hankkeita voidaan tehdä ja miten liiketoimintaa voi 
kehittää. 
”Yks mikä meillä on ollut tavallaan haasteena … että meillä olisi yhteinen tahtotila bisneksen 
kanssa. Että tätä me ollaan ratkaisemassa... Se ylipäätään, että me ei kehitetä jossain jonnekin 
pöytälaatikkoon, jonka relevanssi on sitten mitä on ja jotenkin menee ohi. Se yhteinen agenda 
ja tavoite.” (P3) 
”Asia on kuitenkin uusi ja välillä minä veikkaan, että täälläkin vielä se uusiin asioihin investoi-
minen on hankalampaa. Ehkä se nyt on helpompaa etenkin tämä robotiikka ja tekoäly on sem-
moinen hip ja pop. Olisiko siihen nyt sitten mukavampi liiketoiminnankin lähtee, mutta sen pai-
kan löytäminen vielä niin riskienhallinnan, leagalin ja kaikkien näkövinkkelistä myös… Kaikki 
ongelmat eivät ole teknisiä. Mitä minä nyt olen tässä lähiaikoina huomannut, niin suurin osa 
missä nämä droppaa, on leagali tai riskienhallinta. Riittävän kauan, kun sinä tuot sen asian 
esiin, kyllä yleensä eteenpäin on päästy. Mutta kyllä se vaatii sitä myymistä.” (P4) 
Hankkeet keskeytyvät tai päättyvät helposti siihen, että lakiosasto tai riskienhallinta suh-
tautuu niihin kielteisesti. Jatkossa onkin entisestään kehitettävä yhteistyötä, jotta halut-
tuun kehityssuuntaan päästäisiin yhdessä. Asiakkaiden henkilökohtaisten tietojen kanssa 
toimiessa on kuitenkin välttämätöntä edetä tarkasti lain kirjan mukaisesti.  
”Monesti paperilta jonkun riskienhallinnan tai tietoturvan on hyvin vaikea antaa lausuntoa, 
mutta kun ne näkevät lähes lopputuotteen niin se on helpompi sitten viimeistellä se timantti 
siihen muotoon, että kaikki on tyytyväisiä.” (P1) 
”Kyllähän nämä asiat pitää hoitaa, kun lähdetään liikkeelle. Tehdään alusta saakka sillä ta-
valla, että ne ovat linjassa.” (P3) 
”Tietosuoja on toisaalta, se alue on vähän poikkeus…” (P1) 
Yhteisen näkemyksen jälkeen pitää löytää keinot skaalata uudet toimintatavat ja kyvyk-
kyydet kaikkien pankin sisäisten toimijoiden käyttöön, etteivät hyödyt jää laajasti saavut-
tamatta. 
”Miten me saadaan oikeasti disruptoitua tällä kirjolla? Että se tulee vaikuttamaan koko siinä 
palveluketjussa.” (P3) 
”Yksi meidän suurimpia haasteita on ylipäätään tällä alueella, miten saada skaala semmoiseksi 
(riittävän suureksi). Tavallaan nämä ovat niin pistemäisiä siellä täällä. Se tulee varmaan siihen 
arkkitehtuuriin, miten me sitten, kun me tehdään joko kyvykkyys, että siihen on sitten se API, 
mitä kautta sinä voit hyödyntää sitten tätä jotain algoritmiin perustuvaa suositusta. Saadaan se 
hyöty käyttöön tosi monella saralla. Koska ellei me saada tätä tehtyä skaalautuvasti sillä ta-
valla, että saadaan otettua käyttöön monella alueella niitä kyvykkyyksiä, se jää pistemäiseksi. 
Jää aika paljon hyödyntämättä. Mitä itse mietin, miten tämä tehdään silleen, että saadaan isosti 
muuttumaan tämä. Ettei se vaan jää semmoiseksi paikalliseksi.” (P3) 
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Lainsäädäntö vaikeuttaa tekoälyn ja erityisesti itseoppivien mallien käyttöä finanssialalla, 
koska ei välttämättä ole mahdollista osoittaa, miksi tekoäly on päätynyt johonkin tulok-
seen. Myös vastuukysymykset täytyy nostaa esille. Kuka on vastuussa, kun tekoäly tekee 
päätöksiä? Ihmispäätösten kohdalla on aina olemassa selvä vastuullinen henkilö. Ylipää-
tään lainsäädäntö raahaa vielä jonkun verran perässä tekoälyn suhteen. Perinteisiä malleja 
toteuttaa auditointia ei voida soveltaa esimerkiksi neuroverkkoja hyödyntävän tekoälyso-
velluksen päätösten purkamiseen, koska jälkikäteen ei osata sanoa, miksi tiettyyn ratkai-
suun on päädytty. Parhaat käytännöt ovat vasta muodostumassa. Yksi tapata ratkaista vas-
tuukysymykset on tehdä asiantuntijajärjestelmiä, joissa tekoäly suosittelee ihmisasiantun-
tijalle jotain ratkaisua, mutta lopullisen päätöksen tekee ihminen. 
”… ilmeisesti meillä on tarve kuitenkin näyttää … että millä datalla, mihin malliin perustuen, 
mikä tulos on tullut. Se vaatii regulaattoreilta myös ymmärrystä tähän. Miten tekoäly toimii, ja 
miksi se toimii, niin kuin se toimii?” (P4)  
”Täytyy muistaa, että kun ihmiset tekee niitä päätöksiä, niitäkään välivaiheita ei tiedetä. Että 
mikä on vaikuttanut ja onko sitä painostettu vai miten. Periaatteessa auditoinnin periaate on, 
että kuka teki ja mitä? Se lopputulos.” (P1)  
”Siellä on nyt aina se accountable, jonka sinä saat kiinni sitten, että ”sinä teit sen päätöksen.” 
(P4) 
”Entä, jos menee ihan hulluksi ne systeemit, meidän tekoäly. Jostain pitää selvitä, että miksi se 
on tehnyt näin, tai me voidaan peruuttaa edes se, tai todistaa jotain” (P1) 
”Jos ajattelee neuraaliverkkoakin, niin siitä on aika vaikea sanoa, että se on ollut tässä asen-
nossa, tällä ajan hetkellä.” (P1) 
”Tässä on kasa tällaisia vektoreita.” (P2) 
”Niin ja painotuksia, neuroneita ja perceptroneita keskenään. Miten minä voisin toistaa tämän 
tilanteen? Ei siitä ole mitään hajuakaan, koska se on muuttunut näin ja näin. Eli nämä uhkaku-
vat vähän tulee tuolta tietoturvapuolelta, todistelupuolelta ja poikkeuspuolelta.” (P1) 
”On vähän sellaista aluetta johon ei vielä ole mitään de facto ratkaisua. Ylipäätään tekoäly-
puolella ei ole mihinkään vielä mitään best practiceja, mutta ne ehkä syntyvät vähän jälkiju-
nassa.” (P2) 
”Se on vaan, että se (tekoäly) augmentoi sitä ihmisen päätöstä. Tekoäly sanoo, että 80 %:n 
konfidenssilevelillä tälle nyt sitten voi antaa luottoa. Ihminen toteaa, että okei – selvä.” (P2) 
Tietosuoja asettaa oman haasteensa, kun pohditaan tekoälyä. Tulevan lainsäädännön pii-
rissä ihmiset voivat suojata omat henkilötietonsa ja pyytää poistamaan tietonsa. Palvelut 
tarvitsevat valtuutukset käyttää tietoja, jotta ne voivat toimia. Mitä tapahtuu, kun valtuu-
tukset vanhenevat? Miten toimitaan, kun älykästä algoritmia on opetettu sinun datallasi 
ja haluatkin tietosi pois käytöstä? Opetettua ei noin vain voi pyyhkiä tai opettaa pois, 
joten vaihtoehdoiksi jää koko algoritmin poistaminen tai tietosuojalain tulkitseminen niin, 
ettei kyseessä ole henkilökohtaiset tiedot. 
”Tulevaisuudessa meidän henkilötieto tai yleisestikin voidaan suojata. Voidaan antaa valtuu-
tuksia, mihin sitä voi käyttää. Pystyykö ne järjestelmät sitten sillä valtuutuksella käsittelemään 
tarpeeksi hyvin sitä meidän tietoa? Ne valtuutukset vanhenee. Sitten tekoälyn matemaattiset 
algoritmit ei toimikaan.” (P1) 
”Jos on opetettu joku tekoäly sinun datan perusteella, ja sitten haluatkin, että sitä ei enää käy-
tetä, niin sitä on paha sitä opetusta sieltä enää ulos ottaa ilman että heitetään koko hoito ros-
kiin. Miten lakimiehet tulkitsevat nämä asiat? Onko se siinä vaiheessa enää sun dataa, jos se 
on jonain vektorien painotuksena jossain?” (P2) 
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Pankin täytyy olla tarkkana, missä ja miten se käsittelee dataansa. Uhkana nähdään hyö-
dynnettävän datan käsittely ulkoisten toimijoiden palveluilla, koska tietoa ei välttämättä 
enää saada ulos palvelusta eheänä vaan pelkästään käsiteltynä. 
”…semmoinen vendor-lock nyt tässä vaiheessa olisi aika paha. Minä en uskaltaisi laittaa kaik-
kea meidän dataa tietyn jonkun valmistajan palveluun. Sitten se möyhiintyy siellä. Tietyllä ta-
valla saastuu siellä myös. Me ei saada sitä enää takasin eheänä. Se louhiintuu siellä niitten 
algoritmilla.” (P1) 
Yksi uhkakuva uusissa digitaalissa palveluissa on vikatilanteet. Jos pankin sähköiset pal-
velut tuotetaan jossain päin maailmaa, missä syntyy kriisitilanne, miten yritys voi taata 
palveluvarmuuden? Yrityksen täytyy pitää huolta, että se pystyy tarjoamaan palvelunsa 
vikatilanteissa tai edellä mainitun kaltaisissa kriisitilanteissa. 
”Jos me hajautetaan ympäri maapalloa näitä toimittajia, tai ne palvelut, mitä me käytetään, 
niin meillähän tietty aina operatiivisessa toiminnassa pitää ajatella sitten näitä poikkeusoloja. 
Jos yhtäkkiä olisikin joku kriisitilanne maailmalla, meillä täytyy olla aina jotkut tämmöiset va-
ratoiminnot. Me ei voida siis automatisoida meidän toimintaa siihen pisteeseen, että me ei voida 
enää hoitaa niitä muulla tavalla.” (P1) 
Dataan perustuvien palvelujen rakentaminen on ollut haastavaa, koska tieto on tähän 
mennessä ollut omissa siiloissaan ja sen yhdistäminen ei ole ollut helppoa. Iso ongelma 
on, että yrityksessä ei ole ollut yhteistä näkemystä siitä, miten ja missä dataa halutaan 
hyödyntää, minkä perusteella voitaisiin kehittää tarkoitukseen sopivat tietopalvelut yri-
tyksen sisällä. Arvokas asiakasdata on hajallaan eri tietovarastoissa, jolloin sitä ei päästä 
hyödyntämään tehokkaasti. 
”Meillä on eri tietojärjestelmissä niitä siiloja, me ei helposti saada yhdistettyä niitä dataa. Voi 
olla toisin tulevaisuudessa, mutta tähän mennessä se on ollut sitä. Me on tehty sitten liiketoi-
mintakohtaisia asiakassegmenttejä kaikilla osa-alueilla.” (P1) 
”…dataa on meillä hieman hajallaan.” (P4) 
”Minun mielestä meidän iso haaste, on se, että meillä ei ole ollut näkemystä siitä, että mihin 
me haluttaisiin ottaa tämä käyttöön. Minun mielestäni se on ihan tuhoon tuomittua, jonkun täl-
laisen tietovarasto Iisakin kirkko -hankeen nähnyt, tavallaan se, että lähetään nyt rakentamaan 
tällaista kunnon yhteistietovarastoa. Siinä loppuu sitten usko liiketoiminnalla viimeistään kol-
men vuoden, neljän vuoden jälkeen, kun ei sieltä ole mitään. … oikeasti kirkkaaksi ensin se: 
tätä me halutaan nyt ja sitten ratkotaan sitä…Mutta tavallaan assetti edellä ei voi mennä, koska 
se on ihan toivotonta. Eihän se motivoi ketään, kun ei saa mitään tuloksia.” (P3) 
”…siellä on hyvin paljon rakennettavana sitä peruskyvykkyyttä plus sitä vielä ihmeteltävää sen 
suhteen, että miten nämä meidän vuosikymmenten saatossa kertyneet järjestelmämassa ja se 
data, mikä siellä on, kestääkö ne tällaista reaaliaikaisempaa käyttöä tietyllä tavalla.” (P4) 
Oman haasteensa tuo käytössä olevat kielet Suomi ja Englanti. Kun molempia käytetään 
sekaisin samoissa yhteyksissä, joudutaan koodaamaan keinotekoisia käännöksiä, jotta al-
goritmit osaavat käsitellä tietoa. 
”Se on yks se hankala, että meillä on kaiken maailman tietomalleja, tietomäärityksiä ja muuta. 
Monesti niissäkin on se hankaluus, että käsitellään suomen kielisillä algoritmeilla. Se tietomalli 
onkin nyt väännetty keinotekoisesti englanninkielellä. Sitten me joudutaan koodaamaan, että 
nyt vaikka account tarkoittaa tili. Me ei voida käyttää automatiikkaa siinä koodin tilalla. Se on 
yksi hankaluus kanssa.” (P1) 
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Uusien teknologioiden kehitys ja käyttöönotto yrityksessä vaatii panostuksia osaamiseen 
sekä koulutuksen että rekrytointien keinoin. Osaaminen ei saa rajoittua vain kehittäjiin, 
vaan myös esimerkiksi riskienhallinnassa on ymmärrettävä, miten tekoälyratkaisut toimi-
vat.  
”Kyllä minä näen, että meillä on semmoinen osaamishaaste aika iso tässä edelleen pöydällä. 
Ollaan lähdetty siihen, että meillä on aika paljon rekryjä auki liittyen teknologioihin, uusien 
teknologioiden päälle rakennettavaan analytiikkaan… Ei ole suoraan sanottuna vielä lähetty 
liikkeelle siinä, että laajemmin saadaan semmoinen ymmärrys siitä visiosta, että tätä se on ja 
nämä ovat ne mahdollisuudet, noin aletaan kääntyä, sitten laajemmin miettiä niitä mahdolli-
suuksia. Osaamisen alueella on paljon tekemistä.” (P3) 
”…miten sinä selität sen mustan boksin siitä deep learning -ratkaisusta, minkä läpi tulee joku 
tulos ja me tehdään joku päätös. Se on osaamishaaste siellä riskienhallinnassa myöskin…” (P3) 
Yrityksen on otettava yhteiskunnallista vastuuta ja pyrittävä vaikuttamaan siihen, että uu-
siin teknologioihin ja toimintatapoihin suhtauduttaisiin positiivisemmin. Ihmisten tieto-
jen hyödyntämisen tarkoituksena on rakentaa uusia palveluita, jotka tukevat hyvinvointia. 
Mediassa kuitenkin helposti asetetaan vastakkain henkilökohtainen hyvä ja datan käyttö 
esimerkiksi tekoälyä hyödyntäen. Töitä tarvitsee tehdä myös regulaattoreiden kuten Fivan 
suuntaan, jotta näkemykset tekoälystä muuttuisivat positiivisemmiksi.  
”Yksi liiketoiminnan näkökulmasta näihin kaikkiin edellä kuvattuihin asioihin liittyvä on se ih-
misten luottamus siihen, että haluavatko ne olla mukana. Luotanko minä siihen, kuka käsittelee 
minun tietojani, vai lähdenkö minä estämään sitä?” (P3) 
”Sehän on meille haaste, koulutuksellinen tavallaan, että jotenkin positiivisista lähtökohdista 
voitaisi myöskin ottaa (tämä muutos). Tavallaan jotenkin tuoda helposti lähestyttäväksi näitä 
ja näitten hyötyjä ja pystyä madaltamaan sitä kynnystä niille, jotka kokevat sen jotenkin sem-
moisena hankalana tai ikävänä tai ei näe hyötyjä, että se on oma asia. Sopii minun mielestä 
meidän yhteiskunnalliseen rooliin, että tälläkin alueella pitää pystyä jotenkin vaikuttamaan sii-
hen, että asioista tulisi helposti lähestyttäviä.” (P3) 
”Itse katson … tätä uutisointia tällä alueella. Se on ollut lähtökohtaisesti jo hyvin pitkään hyvin 
negatiivista, sellaista uhkia maalailevaa. Pelkään pahoin, että kun lähenee tuota toukokuuta 
2018, se vaan yltyy tavallaan tämmöinen kannustus semmoiseen pieneen skeptisyyteen. Minä 
näen sen tosi isona haasteena, ja pitäisi aktivoitua siinäkin, miten voitaisiin vaikuttaa siihen, 
että saataisiin se (muuttumaan), että ei ole vaakakupissa toisella puolella datan käyttö ja teko-
äly, ja sitten ihmisen hyvä toisella puolella, ja sitten arvotaan kumpi tässä voittaa. Vaan nimen-
omaan, että sillä ollaan ajamassa ihmisten hyvinvointia ja se on se meidän tarkoitus. Siihen 
ollaan viemässä sitä ja datan kerääminen ja sen käyttö menevät tukemaan sitä. Se on aika kau-
kana se keskustelu mediassa siitä.” (P3) 
”…jos me halutaan olla tässä viemässä tätä hommaa täällä Suomessa. Minä luulen, että mei-
dänkin pitää myydä tätä Fivan ja muiden näiden regulaattorien suuntaan omalta osaltamme. 
Sielläkin ymmärrettäisiin mahdollisuudet, mahdolliset uhkat myös niin, että niihin osataan sit-
ten ottaa se oikea näkökulma.” (P4) 
Mediassa asiat saattavat helposti vääristyä ja tekoälyn tapauksessa sen pitkällä aikavälillä 
nähtävät negatiiviset vaikutukset korostua. Tekoäly, josta näissä yhteyksissä puhutaan, ei 
kuitenkaan ole mitään sen kaltaista, miten ihmiset sen helposti mielessään juontavat (Ter-
minator-elokuvasarjasta tuttu Skynet, joka tuhoaa maapallon ihmisasutuksen). Automaa-
tio ei myöskään ole viemässä kaikkea työtä, vaan lähinnä tylsät manuaaliset toistuvat työ-
tehtävät. Uutisissa se ei kuitenkaan näin näy. 
”Media tykkää tehdä mörköjä kaikesta. Tekoäly on aina sellainen skynetti, joka tulee ja tappaa 
kaikki.” (P2) 
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”Onko siinäkin vaan sitten se, että uusi ja tuntematon on pelottavaa ja sitä (ajatusta) halutaan 
vahvistaa. Eihän tämä automaattinen päätöksenteko mitään skynettiä ole ollut tähänkään 
saakka että.” (P4) 
”Tavallaan se ei myy niin paljon, että uutisoidaan: robotit tulevat ja vievät sinulta ne tylsät työt 
pois. Vaan sitten se (uutisointi) on, että: robotit tulevat ja vievät työsi.” (P2) 
5.2 Kansainvälinen asiantuntijayritys 
Kansainvälisestä asiantuntijayrityksestä haastateltiin neljää henkilöä kolmessa eri haas-
tattelutilaisuudessa niin, että ensimmäiseen haastatteluun osallistui kaksi henkilöä ja toi-
seen sekä kolmanteen vain yksi henkilö. Haastattelut oli tarkoitus järjestää yksittäisenä 
ryhmähaastatteluna, mutta se ei valitettavasti järjestelysyistä onnistunut. Haastateltavat 
valikoituivat kontaktihenkilöiden suositusten perusteella. Valitettavasti aivan kaikkia 
henkilöitä, joihin otettiin yhteyttä ei lopulta päästy haastattelemaan.  
Haastateltava A1. Kansainvälinen tekoälyasiantuntija. Erikoistunut ääneen ja puheentun-
nistukseen liittyvään teknologiaan. Finanssialalla myyntipuolella asiantuntijana. 
Haastateltava A2. Ohjelmistorobotiikan asiantuntija. Kokemusta myös virtuaaliassistent-
tien myyntikartoituksesta. Muutaman vuoden kokemus finanssialalta. 
Haastateltava A3. Pääarkkitehti. Kokemusta kattavasti arkkitehtuurista ja sovelluskehit-
tämisestä. Opiskellut matemaattista mallintamista ja tekoälyä. Ei työkokemusta finans-
sialalta. 
Haastateltava A4. Data-analytiikan asiantuntija. Kymmenen vuoden kokemus data-ana-
lytiikasta ja datan visualisoinnista. Kokemusta projektipäällikön tehtävistä pankin kehi-
tyshankkeissa.   
Haastateltavat olivat työskennelleet myynti- tai kartoitustehtävissä liittyen tekoälyyn. En-
simmäistä haastateltavaa lukuun ottamatta yksikään haastateltavista ei kertonut, että olisi 
tehnyt tuote- tai palvelukehitystä, toimeenpanoa tai tutkimusta tekoälyn teemoihin liit-
tyen. Koska tekoäly käsitteenä on hieman häilyvä, käsittää jokainen haastateltavista var-
masti tekoälyn terminä eri tavalla. Haastateltavat olivat kuitenkin työskennelleet ohjel-
mistorobotiikan, data-analytiikan, datan visualisoinnin ja virtuaaliassistenttien parissa, 
joten laajasti ymmärrettynä sinänsä tekoälyn parissa.  
Kysymysten asettelu ohjasi keskustelua saman suuntaisesti asiantuntijayrityksen ja pan-
kin haastatteluissa. Näin asiantuntijayrityksen haastatteluissa toistuivat samat ylätason 
teemat, kuin pankin haastatteluissakin. Työssä on pyritty tunnistamaan samankaltaisuuk-
sien lisäksi eri haastateltavien näkemys- ja painotuseroja. Pankin asiantuntijat katsovat 
asioita luonnollisesti oman yrityksen näkökulmasta ja pohtivat kysymyksiä pankin toi-
mialaan sidonnaisina. Asiantuntijayrityksen konsultit taas saattavat omata laajemman nä-
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kemyksen toimialasta ja heidän teknologinen osaamisensa ei välttämättä ole yhtä keskit-
tynyt finanssialaan vaan yleislaatuisempi. Näistä syistä onkin oletettavaa, että haastatte-
luissa nousee esiin eri asioita ja eri tekijät painottuvat pankin ja konsulttien osalta. 
5.2.1 Tekoälyn hyödyntäminen finanssialalla 
Yleisesti ajateltuna tekoälyn hyödyntämisessä mahdollisuudet ovat lähes rajattomat. 
Kyse on ennemminkin mielikuvituksesta. Tekoäly soveltuu esimerkiksi dokumenttien 
analysointiin ja niistä avaintietojen keräämiseen, asiakasmarkkinointiin ja riskianalyysei-
hin. 
”Tekoälyä, sitähän voidaan hyödyntää niin monessa paikassa. Lähinnä se rajoitus tulee siitä, 
että mitä me keksitään, missä sitä vois hyödyntää. JP Morgan käyttää tekoälyä prosessoimaan 
näitä lakitekstejä, sopimuksia. Missä sitä nyt voi tietysti käyttää, on asiakasmarkkinointi, sehän 
on nyt ehkä ensimmäisiä ja sellaisia, missä sitä jonkin verran jo käytetään. Ja sitten no tietysti 
tähän lainauspuoleen niin riskikartoitukset ynnä muut.”  (A4.)   
Pankeissa tehdään edelleen paljon toistuvaa manuaalista työtä, jota voidaan automati-
soida. Automatisoinnissa voidaan hyödyntää tekoälyä tai ohjelmistorobotiikkaa. Tällä 
hetkellä hyödynnettävät automaatiotyökalut ovat kohtuullisen ”tyhmiä” eli eivät sisällä 
oppimista vaan suorittavat juuri sitä mitä niiltä pyydetään. Jo luultavasti hyvinkin pian 
lähitulevaisuudessa ohjelmistojen älykkyys tulee kasvamaan. 
”…se kaikki, mikä nykyään jo hoidetaan jollain tavalla ehkä tehottomasti sillä lailla, että siellä 
on valtavasti väkeä käymässä läpi jotain tilitietoja tai tarkistamassa jotain pankkitapahtumia 
tai sitten jopa ihan siellä asiakasrajapinnassakin palvelemassa asiakkaita eri kanavista, niin 
sitä työtä helpotetaan tai korvataan tekoälyn avulla. Että ihan se työ automatisoidaan tai sitten 
tavallaan (annetaan) uusia työkaluja niille ihmisille, jotka siellä sitä hommaa tekee.” (A1) 
”…nämä RPA työkaluthan on nyt jo nyt aika paljon käytössä tai käyttö on alkamassa melkein 
oikeastaan kaikilla finanssialan toimijoilla. Ne työkalut ovat melko tyhmiä tällä hetkellä, eli ne 
tekevät just sitä mitä niille sanotaan kyllä/ei pohjaisesti. Ne työkalut varmaan tulee vähän vii-
sastumaan lähitulevaisuudessa, varmaan vielä tämän vuoden aikana, mutta se mitä ne tällä 
hetkellä tekee niin ne käytännössä suorittaa niitä olemassa olevia liiketoimintaprosesseja eli 
tuollaista toistuvaa manuaalista työtä.” (A2) 
”… noista tommoisista taustajärjestelmistä tulee täysin automaattisia ja sitä kautta entistä re-
aaliaikaisempia.” (A1) 
Automaatio esimerkiksi ohjelmistorobotiikan kautta tulee mahdollistamaan uusien palve-
lujen kehittämisen esimerkiksi tekoälyyn perustuen finanssialalla, kun ei tarvita enää 
työntekijöitä kirjaamaan erilaisia tietoja järjestelmiin. Tällä hetkellä tekoälyn hyödyntä-
minen ei vaan ole vielä mahdollista, koska taustajärjestelmät eivät ole automatisoituja. 
Riippumatta siitä mikä ratkaisu automatisointiin valitaan, mahdollistaa se tekoälyrajapin-
tojen hyödyntämisen. 
”Osa syy siihen, miksi sitä dataa ei käytetä järkevämmin tänä päivänä, on vaan se, että siihen 
käsiksi pääseminen on valtava, monimutkainen prosessi. Sitten kun robotiikkaa osaa kaivaa sen 
kaiken datan mistä vaan jotenkin reaaliaikeisesti prosessoitavaan muotoon, niin sittenhän sen 
päälle taas on parempi rakentaa uusia palveluita.” (A1) 
”Se on kanssa iso osa tuota just se taustajärjestelmän automatisointi. Oli se sitten RPA:ta tai 
mitä vaan. Nyt jos siellä asiakasrajapinnassa on suoraan joku tekoäly, joka hoitaa sen. Niin 
kauan, kun ne taustajärjestelmät ovat enemmän tai vähemmän tämmöisiä ihmisen käyttämiä 
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hajanaisia järjestelmiä, niin tässä on tavallaan iso gappi, jonka joku pitää sitten hoitaa. Nyt, 
jos siltä tekoälyltä tulee tuhat pyyntöä sekunnissa, niin eihän sitä mikään ihmisen armeija voi 
hoitaa. Siihen tarvitsee laittaa joku RPA, joka hoitaa sen tekoälyn puolesta sen oikean näpytte-
lyn sinne taustajärjestelmiin. Muutenhan se on aika hyödytön siellä asiakasrajapinnassa se te-
koäly.” (A1) 
Olemassa olevaa asiakastietoa voidaan hyödyntää uusien ja asiakkaille sopivimpien pal-
veluiden kehittämiseen ja tarjoamiseen. Personoinnin avulla asiakkaille saadaan tarjottua 
henkilökohtaista palvelua. Pankki voi myös löytää täysin uutta liiketoimintaa datan hyö-
dyntämisen avulla. Pankki voi tarkastella asiakkaan kulutustottumuksia, sijaintia tai 
vaikka rahatilanteen kehittymistä ja suositella sen perusteella jotain lainatuotetta tai 
muuta tilanteeseen sopivaa ratkaisua. 
”Pankkikin varmaan valtaa uusia palveluita ja toimialoja. Niillä on se data ja ne pystyvät te-
kemään palveluita, mitä muut ei. Sekin on tavallaan osa sitä uutta, että löydetään pankkitoi-
minnan oheen tavallaan uusia ominaisuuksia, mitkä se data mahdollistaa…sellainen uusien 
juttujen trendi, missä tuodaan ihan uusia palveluja, jotka ovat vaan mahdollista sen takia, kun 
sinä pystyt hyödyntämään sitä dataa uusilla tavoilla. Kaikilla tavoilla sellainen asiakkaan pa-
remmin ymmärtäminen. Sinä pystyt ennustamaan, mitä asiakas haluaa, mitä se tekee, mikä sille 
sopisi.” (A1) 
”Tietysti kokonaan uutena varmaan tulee tämän tyyppisiä palveluita, jotka on vaan personoitu 
minulle. Niin että, se todella osaa just tasan minun tiliä katsomalla huomata, että mulla on 
liikaa kulutusta, loppuu rahat, jolloin se tavallaan osaa sen perusteella tarjota jotain lainatuot-
teita tai ehdottaa jotain muuta ratkaisua, mikä siihen tilanteeseen sopisi. Pankki huomaa, että 
mää on ulkomailla, ja sen perusteella tarjoaa jotain eri palveluita, mitä se muuten tarjoaisi. 
Kaikki on räätälöity siihen henkilöön, ja sitten siihen henkilön kontekstiin ja miten se muuttuu 
koko ajan.” (A1) 
Esimerkki Yhdysvalloista kuinka asiakkaan dataa voidaan käyttää uusien palveluiden 
luomiseen. Capital One tekee ravintolasuosituksia ihmisten luottokorttiostosten perus-
teella. Datan ja tekoälyn avulla pankki voi laajentaa liiketoiminta-aluettaan ja kehittää 
palveluja muille aloille. 
”Esimerkkinä Capital One jenkeissä… ravintolasuosituksia sen perusteella, miten porukka 
käyttää siellä luottokortteja. Kuinka monta kertaa ja paljonko ne kuluttavat siellä rahaa? Sehän 
on tavallaan se oikea mittari siihen. Ei tarvitse mitenkään reitata tähdillä jälkikäteen. Jos ker-
ran käytät siellä paljon fyrkkaa, niin sen tarvitsee olla aika hyvä paikka. Sitten pystyy tavallaan 
se pankki ymmärtämään, että sinä käytit noin paljon fyrkkaa ravintoloissa tai baareissa eilen 
illalla, jolloin ehkä kannattaisi varmaan skarpata. Se on ainakin palvelua, mitä ei ehkä pan-
keille yleensä ole ajatellut. ”(A1) 
Ihmisasiantuntijoiden tarve vähenee, kun heitä ei tarvita enää ennusteiden laatimiseen tai 
yksinkertaiseen päätöksentekoon. Järjestelmä voi havaita jotain tilitiedoissasi ja ilmoittaa 
siitä suoraan sinulle ilman tarvetta asiantuntija-avulle. Luonnollisesti erilaisia pisteytys-
järjestelmiä on ollut pankeilla käytössä jo valmiiksi vaikkapa lainaehtojen määrittelemi-
siin, mutta oppivan teknologian kehittyessä nämä järjestelmät eivät vaadi välikädeksi ih-
misasiantuntijaa. Oppiva tekoäly suorittaa yksinkertaisia päätöksiä, tekee ennusteita ja 
reagoi reaalimaailman kehitykseen. 
”Tekoäly tai robotti käy läpi sinun tilitietoja ja voi huomata, että siellä on jotain, mihin pitäisi 
kiinnittää huomiota. Ilmoittaa siitä sinulle ilman, että siinä tarvitaan ihmistä mukana missään 
vaiheessa.” (A1) 
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”…osahan on sellaisia, mitkä ei ihan täysin tavallaan pankille ole uutta. Onhan aina just, 
vaikka korttihuijauksia seulottu tai lainassa on ollut jo pitkään käytössä tällaiset matemaattiset 
mallit, millä sinä pisteytät sen lainahakemuksen. Mutta se, että ne voidaan tehdä täysin itseop-
piviksi järjestelmiksi, missä ei tarvitse enää jotenkin keksiä, mistä ne tunnistetaan tai mitkä ovat 
riskitekijöitä jossain lainoissa, vaan koko ajan se kone oppii perustuen siihen, mitä realimail-
massa tapahtuu. Ei tarvitse ihmisexpertin aina pystyä ennustamaan, että nyt menee opiskeli-
joilla huonosti, että pitää hylätä enemmän lainahakemuksia, kuin aiemmin tai jotain muuta.” 
(A1) 
Päätökset tulevat jatkossa olemaan enemmän dataan perustuvia ja objektiivisia. Niin sa-
nottu ”mutuilu” tulee vähenemään. Toki objektiivisuuden pitäisi olla jo tänä päivänä rea-
lismia, mutta todellisuus voi olla eri.  Tekoäly voi joko tukea päätöksentekoa asiantunti-
jajärjestelmän muodossa tai tehdä dataan perustuvia päätöksiä itse.  
”Pankin kannalta tietysti objektiivisuus on iso juttu. Käydään automaattisesti läpi se ”case” ja 
sen datan perusteella tehdään se päätös. Jonka ainakin pitäisi olla realismia jo tänä päivänä, 
mutta ei kuitenkaan ihan loppu peleissä aina ole. Esimerkiksi robotiikan kautta. Että, mitä jut-
tuja nyt on jo sillä tasolla automatisoitu, ja sitten tavallaan niistä vaan tehdään pykälä pykälältä 
älykkäämpiä.” (A1) 
”Mutta tietysti sielläkin voidaan käyttää tekoälyä, tai joku joka toteuttaa niitä raportteja, että 
mitkä ovat ne mahdolliset indikaattorit, että miten hyvin tämä tulee maksamaan lainansa takai-
sin.” (A4.) 
Uusia palveluita voidaan kehittää, jotka parantavat pankin kannattavuutta. Esimerkiksi 
maksuhäiriöherkkiä asiakkaita voidaan ennakkoon varoittaa mahdollisista maksuhäiriö-
tilanteista automaattisesti tekoälyn avulla. 
”Tekoälyä on mahdollista hyödyntää maksuhäiriöiden ennakoimiseen. Maksuhäiriötilanteiden 
ennakoimiseksi pankin pitää aktiivisesti olla yhteydessä asiakkaaseen ei toisinpäin. Asiakas ak-
tivoituu vasta, kun ongelma on jo syntynyt.” (A3) 
Asiakasmarkkinointia voidaan personoida entistä tarkemmin tekoälyn avulla. Ajatusmaa-
ilman muutoksella asiakaslähtöiseksi saadaan asiakkaan tarpeet tunnistettua paremmin ja 
ne täyttämällä tyytyväisiä asiakkaita. 
”Tekoäly parantaa asiakasmarkkinointia tehokkaan asiakassegmentoinnin avulla. Kun tunnis-
tetaan tarkemmin eri asiakasryhmät ja niiden tarpeet, voidaan markkinointiviestintää opti-
moida.” (A3) 
”Nyt, jos me käytetään tekoälyä tai analytiikkaa… niin me voidaan niitä klusteroida, löytää 
sellasia ryhmiä, mille saadaan paljon kohdistetumpaa se markkinointi…muutetaan sitä focusta 
vaan, että se ei ole vaan niin yrityslähtöinen vaan se on asiakaslähtöinen. Mitä asiakas oikeasti 
tarvitsee? Niin täytetään se tarve. Sitten, kun se tarve on täytetty, niin siitä tulee tyytyväisempi 
asiakas, niin sitten se tuottaa yritykselle lisäarvoa. Eikä päinvastoin, että on yrityslähtöinen.” 
(A4.)   
Pankit voivat jatkossa tarjota massakampanjoiden sijaan personoidusti yksittäisille asiak-
kaille heidän tarvitsemiansa lainojen lisäpalveluita kuten lyhennys- tai maksuvapaita. 
Tänä päivänä suoritetaan massakampanjoita juuri sen takia, että niiden synnyttämä käsit-
tely on manuaalisesti edullisempaa kuin yksittäiset kohdistetut tarjoukset. Sellainen ei 
vain kustannuksiltaan ole pankille kannattavaa, ennen kuin taustaprosessit on kunnolla 
automatisoitu. Jatkossa tämä voi tarkoittaa edullisempia tarjouksia ja sopivampaa palve-
lua nykypäivään verrattuna. 
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”Tavallaan nuo (kampanjat) monesti perustuu siihen, että koska jonkun tuollaisen yksittäisen 
muutoksen tekeminen, vaikka lyhennysvapaan niin se on itseasiassa tosi iso kallis prosessi siellä 
pankin sisällä. Jolloin sitä ei haluta tehdä kuukaudeksi tai kahdeksi vaan tälle ihmiselle, tai että 
se on jo markkinoitu tuolla tavalla, että saadaan kerralla tuhat ihmistä, jotka haluavat sen puo-
leksi vuodeksi. Vaikka nyt robotiikalla tai jollain muulla, jos tuosta kalliista monimutkaisesta 
prosessista saadaan yksinkertainen, halpa, nopea. Miksei noitakin voisi suoraan tehdä on-de-
mand ja proaktiivisesti. On vaan valtava kuluerä tai joku muu tunnistettava piirre. Sen sijaan 
että myytäisiin uusi laina, jolla sinä katat tätä vajetta, myydään pieni lyhennysvapaa olemassa 
olevaan lainaa sille kuukaudelle.” (A1) 
”…jos se muuttaminen tarkoittaa paljon työtä joltain ihmiseltä, niitä voidaan tietenkin robotii-
kan avulla automatisoida… Kun saadaan jotain älykkäämpää sinne taustalle, niin silloin voi-
daan ehdottaa, tarjota niitä. Ihminenhän ei nyt välttämättä tiedä tai tajuakaan tarvitsevansa 
kaikkea mahdollista, mikä vois olla ennustettavissa jostain datasta.” (A2) 
Tekoälyn myötä finanssilaitosten liiketoimintamallit saattavat muuttua. Ei välttämättä ole 
enää tarve sitoa asiakkaita isojen sopimusten kuten asuntolainojen ja niihin liittyvien 
etuohjelmien kautta, vaan sitouttaminen voidaan hoitaa hyväksi koettavalla henkilökoh-
taisella ja personoidulla palvelulla. 
”Tarvitseeko sen business-mallin itsessään muuttua sen myötä, kun maailma ja älykkyys muut-
tuvat? Sama tietysti just pankeille. Asuntolainat on varmaan just se yks suurin sitouttava tekijä. 
Kun se saadaan lyötyä lukkoon, niin se on siinä se asiakas sitten tavallaan koko elämän. Kaikki 
muu siihen päälle on vaan plussaa. Totta kai pankeilla just ne etuohjelmat varsinkin on raken-
nettu silleen, että koska sinulla on se tosi iso ja kallis asuntolaina, niin sinä olet heti jollain 
etutasolla 7/10. Sitten ei ole mitään järkeäkään tehdä mitään muuta. Ehkä se myös vähän vä-
hentää sitä tarvetta olla mikään tällainen lukitseva vendor-lock tyyppinen konsepti, jos pystyt 
kaikkia tuotteita joustavasti ja älykkäästi koko ajan kaikille myymään tarpeen mukaan. Sitä 
kautta se todennäköisesti menee paremmin kaupaksi. Ei tarvitse tällaisia keinotekosia sitoutta-
via tekijöitä ehkä tehdä niin paljoa. Tavallaan vaan se hyvä palvelu sinänsä sitouttaa ne ihmi-
set.” (A1) 
5.2.2 Asiakastiedon hyödyntäminen finanssialalla 
Koko finanssialalla saatetaan nähdä merkittäviä muutoksia tiedon arvon noustessa, kun 
toimijat haluavat päästä käsiksi entistä laajempaan ja tarkempaan asiakastietoon perso-
noidakseen palveluita. Asiakkaista on paljon tietoa jo nyt pankeissa, mutta sitä ei välttä-
mättä vielä osata hyödyntää riittävällä tasolla tai dataa ryhmitellään liikaa, jolloin osa 
informaatiosta katoaa. Yrityksen on pidettä huolta, että tietovarastot mahdollistavat tieto-
jen hyödyntämisen myös kehitystyössä. Eli arvokasta asiakastietoa on valutettava liike-
toimintaympäristöstä myös kehittäjille, jotta siitä saadaan kaikki mahdollinen hyöty irti.  
”…pankit keräävät paljon, mutta se että tosiaan onko se kaikkien saatavilla, voiko sitä yhdistää, 
pääseekö siihen käsiksi, ja onko se oikealla tasolla se kerätty (tieto)? Että voidaan kerätä hy-
vinkin spesifistä tiettyjen järjestelmien sisällä, mutta sitten se saatetaan aggregoida vähän kor-
keammalle tasolle ja sitten se ei välttämättä enää ole hyödyllistä. Että dataa ei koskaan ole 
liikaa, sitä voi aina kerätä enemmän. No sehän on pankille niin kuin kilpailuetu. Mitä enemmän 
heillä on sitä dataa, niin sen tarkemmin he pystyvät määrittelemään sen marginaalin. Tietysti 
pitää olla tietovarastot kunnossa, että se tieto tulee sinne ja se on myös kaikkien käytettävissä. 
Eikä se ole pelkästään jossain tuotannossa, vaan se pitää olla myös devaajien käytössä. Sitä 
dataa on paljon, mutta se on siellä omassa purkissa ja sinne ei ihan helposti pääse.” (A4.) 
Asiakastietoa kannattaa kerätä useista tietolähteistä ja myös sosiaalisen median tietojen 
hyödyntäminen voi tulevaisuudessa olla mahdollista finanssialalla. Eri lähteistä saatavien 
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tietojen yhdistäminen on toki suuri haaste. Sosiaalisen median dataa ei ainakaan vielä 
Suomessa hyödynnetä samalla tavalla kuin esimerkiksi Yhdysvalloissa.  
”Mitä tiedän niin Suomessa ei hirveästi (ole yhdistetty sosiaalisen median tietoa asiakastietoi-
hin), mutta ulkomailla kyllä. Erityisesti Jenkeissä tämä on ihan toisella tolalla. Mutta tässä 
sitten tulee näitä yksityisyysasioita kuvaan. Minä en tiedä, että miten paljon sitä saa sitten edes 
tehdä.” (A4.) 
Asiakastietojen hyödyntämisessä keskeistä on tunnistaa asiakkaan tarpeet ja tuoda tietoa 
hyödyntämällä tarpeet täyttävä lisäarvoa tuottava palvelu. Asiakkaat ovat varmasti jat-
kossakin valmiita luovuttamaan tietojansa, kun saavutettava hyöty on riittävän suuri.  
”Minä ainakin itse uskon aika vahvasti siihen, … pitää oikeasti aina ensiksi miettiä, mikä on se 
loppukäyttäjä, se kortinkäyttäjä tai se lainan kuluttuja. Mikä on se lisäarvo, mitä se älykkäämpi 
palvelu tuo. Vasta sen jälkeen se, mikä on nyt se uudenlaisen datan tuoma lisäarvo tai asiak-
kuudeen tuoma lisäarvo sille itse firmalle. Kun nämä molemmat toteutuvat, niin sehän on tie-
tysti se palvelu, mikä pitäisi toteuttaa.” (A1) 
Itseoppiva tekoäly voi tarkkailla asiakkaiden käyttäytymistä ja muodostaa sen avulla jo-
kaista asiakasta varten oman palvelupersoonan. Aluksi itseoppivaa tekoälyä voidaan hyö-
dyntää asiakaskäyttäytymisen tarkkailuun ja kouluttaa henkilökuntaa sen perusteella. Sa-
malla malli myös kehittyy ja sitä voidaan hyödyntää myöhemmin esimerkiksi käyttöliit-
tymän personoinnissa. Tarkan mallin kehittäminen voi vaatia pitkäkestoisia asiakassuh-
teita. 
”Varmaan se järkevin tapa on joku tämmöinen itseoppivan mallin käyttö. Tavallaan (se) tark-
kailee ihmisiä kaikessa käyttäytymisessä ja asiakaskontakteissa. Vaikkei se vielä vaikuttaisi mi-
hinkään, sillä seurataan ja ryhdytään tulkitsemaan ihmisten tunteita ja käyttäytymiseen vaikut-
tavia tekijöitä. Esim. jossain call-centereissä monitoroidaan puheluita ja tavallaan tarkoituk-
sena tietysti on kouluttaa paremmin niitä call-centerin henkilökuntaa. Tavallaan saa sellaista 
tarkkaa, objektiivista feedbäkkiä, miten ne asiat, mitä sinä esität siellä, vaikuttaa sen ihmisen 
toimintaan siellä luurin toisessa päässä. Samaa dataahan sitten voidaan käyttää siihen (itseop-
pivan mallin kehittämiseen) … Se ehkä vaatii sellaisen pitkän asiakassuhteen muutenkin, että 
pystytään tuntemaan ne ihmiset. Mistä ne pitää, ja mistä ne eivät pidä?” (A1) 
Pankit voisivat mahdollisesti löytää uutta liiketoimintaa datan myymisestä muille palve-
luntarjoajille. Lainsäädäntö asiakastietojen käyttämisen suhteen on huomioitava ja se on 
varsin tiukka Suomessa. 
”Melkein itse näkisin niin, että pankilla on annettavaa muille. Jos vaikka miettii jotain mainos-
tajia, niin pankkihan pystyisi todella hyvin myymään palvelua, mikä ennustaa minkälaisia mai-
noksia sinulle pitäisi näyttää…Tietysti lait ja muut. Tätä pankkidataa tietysti säädellään aika 
paljon monilla markkinoilla ainakin. Saisiko sitä edes käyttää noin vaikkapa Suomessa? Enpä 
itseasiassa suoralta kädeltä tiedä.” (A1) 
5.2.3 Personoitu palvelukokemus  
Asiakaskokemuksesta tulee henkilökohtaisempi ja personoidumpi myös antolainauksen 
osalta. Jokaiselle asiakkaalle lainanhakukokemus on vähän erilainen. 
”Sekin on ehkä osa sitä monikanavamurrosta. Ei ole enää sellaista yhtä lainanhakukokemusta, 
vaan se on kaikille vähän eri. Joku voi saada sen (lainan) just silleen, että pankki vähän niin 
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kuin suoraan ehdottaa perustuen sinun havaittuun elämän tilanteeseen ja kulutukseen ja muu-
hun, että sinulle tämä olisi sopivin tuote. Haluatko sen? Haluatko siitä lisätietoa? Sitä kautta 
lähtee se prosessi käyntiin” (A1) 
Lainaustilanteita on erilaisia riippuen asiakkaan tarpeesta. Tärkeintä on kuitenkin tehdä 
asiakaskokemuksesta, joka kerta mahdollisimman hyvä. 
”Edelleen on tietysti aika paljon noita, mitkä sä sit haet tarpeen mukaan. Et tarvin auton ja 
haen autolainaa, ja nyt vaihdan asuntoa ja haen asuntolainaa. Et siinä tavallaan päätös et sitä 
lainaa tarvii, on tehty jo. Se pointti on, että kuinka se sitten tehdään mahdollisimman jousta-
vaksi ja hyväksi se kokemus siitä.” (A1) 
Asiakkaalle pystytään tarjoamaan hänelle sopivia uusia palveluita proaktiivisesti. Pankki 
voi analysoida asiakkaan rahavirtoja tekoälyn avulla ja suositella personoituja palveluja 
esimerkiksi säästämisen tai sijoittamisen saralla. Tulevaisuudessa dataa voidaan käyttää 
entistä monipuolisemmin asiakkaan riskiprofiilin ja kulutusmieltymysten analysointiin. 
Tarjottujen palvelujen pitää olla aidosti asiakkaalle sopivia ja laadukkaita, jotteivat yh-
teydenotot ole häiritseviä. 
”Varmaan pankit nyt ja jatkossakin tulee olemaan kiinnostuneita kaikesta muunlaisesta da-
tasta. Tekoälyhän pystyy havaitsemaan asioita, mitä tommoinen yksittäinen pankkivirkailija ei 
pysty millään tavalla keksimään. …henkilöitä aletaan analysoida vähän eri tavalla. Mikä on 
ammatti, ja minkälainen perhestatus ja muut tietenkin asiat, mitkä jo nyt käydään läpi. Ehkä 
siihenkin jollain tekoälyllä saa enemmän jotain ennustettavuutta. Tuo jäbä on varmaan viiden 
vuoden päästä työtön tai jotain. Tai sillä on joku älytön urakehitys. Tuolle on nyt helposti an-
nettavissa vähän enemmänkin lainaa, tai voidaan suositella tässä kyljessä vähän jotain sijoi-
tushommia. Näyttää siltä, että sillä on nyt puoli vuotta lojunut massia tilillä. Ehdotetaan sille, 
vaikka jotain määräaikaista sijoitusta. Jos haluat vähän enemmän korkoa rahalle, niin pistä ne 
tuonne.” (A2) 
”Ehkä tänä päivänä on jollakin sellaisella tasolla, että jos fiksu pankkivirkailija tai muuten se 
järjestelmä huomaa, että okei sinä selvästi hoidat aika hyvin itse noita sijoituksiasi. Eipä jutella 
niistä ollenkaan, koska homma on hanskassa. Kun taas jollekin muulle, että selvästi siellä nä-
köjään vähän haparoidaan, jolloin se tunnistetaan…Sen älykkään palvelun, mikä sieltä pitäisi 
tulla, sen ehdotuksen, pitää olla niin hyvä, että sen kokee haluavansa.” (A1) 
Asiakkaan ei tarvitse välttämättä jatkossa samalla tavalla sitoutua ”sokkona” palveluntar-
joajaan kuten pankkiin, vaan saa vertailukelpoiset tiedot käytettäväkseen. 
”Nythän se on jo aika paljon näin, että sinä sitoudut siihen pankkiin, että minä haluun teiltä 
sen lainan, ja sitten vasta käydään läpi näitä tarkkoja detaljeja ja saa sen oikean tarjouksen. 
Se varmaan kääntyy enemmän siihen, että sinä tavallaan saat sen kaiken tiedon ja sen tarkan 
laskelman ja tarjoukset ja kaikki, ihan nappia painamalla tai jopa painamatta. Se vaan on siinä 
suoraan, ja sitten sinä voit oikeasti miettiä, et haluatko sinä sen.” (A1) 
Lainoihin liittyviä lisätuotteita on tulevaisuudessa mahdollista myydä järkevämmin asia-
kas huomioiden. Esimerkiksi lisäturvaa tuovia tuotteita myytäisiin vasta tarpeen niin vaa-
tiessa, eikä aivan sokkona ennakkoon. Näin asiakas säästyy väkisin myynniltä ja saa tar-
peitaan vastaavan palvelun.  
”Minä ainakin itse toivoisin, että ne älykkyyden myötä tulisivat sellaisiksi, että mentäisi pois 
just tuosta, että täytyy pakkokytkykaupata jotain. Nythän se ongelma on juuri se, että se on 
ainoa hetki melkein, kun sinä näet sen asiakkaan. Samalla pitää puskea kaikkea oikealta ja 
vasemmalta…” (A1) 
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”Sitten kun on joka tapauksessa lähes täysin itsepalvelua, ja älykästä sellaista. Sitten varmaan 
poistuu nuo tarpeet siitä, että pitäisi aina väkisin tietyissä hetkissä mahdollisimman paljon 
myydä. Vaan koitetaan tasoittaa sen koko asiakkuuden ajalle. Ihan oikeasti tunnistetaan juuri 
ne tilanteet, milloin ihmiselle olisi hyvä myydä just tätä tuotetta, ja muuta. Esimerkiksi johonkin 
lainoihinkin kaiken näköisiä lisävakuuksia ja näitä tukijärjestelmiä on. Ei ehkä myytäis siinä 
lainanottohetkellä, vaan seurataan sitä lainanmaksukäyttäytymistä ja muuta taloudentilaa. Et 
lisätuotteilla tuotas lisäturvaa, ei tavallaan niin et niitä päätöksiä tarvis abstraktisti ennakoiden 
tehdä.” (A1) 
Ovatko personoidut palvelut reiluja kaikkia asiakkaita kohtaan? Personoidut palvelujen 
on tarkoitus olla asiakkaalle mahdollisimman sopivia. Palvelujen vertailtavuus voi myös 
vaikeutua, jolloin on hankala nähdä, onko toisella itseä parempi sopimus. Nykyisiäkään 
palveluja ei välttämättä koeta erityisen reiluina, joten reiluuskysymys personoitujen pal-
velujen kohdalla ei välttämättä ole relevantti.  
”Oleellista on löytää jokaiselle asiakkaalle sopivin palvelu, ei tasa-arvoisin palvelu.” (A3)  
”Jos ajattelee jotain lainan marginaalia, mikä on melkein se ainoa neuvoteltavissa oleva asia 
niissä lainoissa. Kyllähän se on vaan neuvottelukyvyistä kiinni, että minkä siihen saa. Et si-
nänsä, kyllähän varmaan sitten tulee olemaan jonkinlaista (riskiä). Ainahan sitä verrataan tai 
mietitään, että onkohan jollain kaverilla parempi diili, kun mulla tai jotain. Mutta varmaan 
tietysti, jos kaikki on kustomoitua ja räätälöityä, ja koko ajan muuttuu kaikkien tilanteiden mu-
kaan, sitten niitä on aika vaikea verrata. Kun se ei enää ole vaan se, et sen lainan marginaali 
on eri. Vaan ne ihan tarkat laina-ajat, ja paljonko sinulla on siellä lyhennysvapaita, ja oheis-
tuotteet, mitkä siihen on myyty, niin koko ajan vaihtelee. Sitä on mahdoton silleen verratakaan. 
Että ehkä sillä tavalla se raja vähän hämärtyy. Et ehkä ei yritetäkään verrata.” (A1) 
Tapa jolla asiakas kohdataan voi myös muuttua. Yritys voi tarjota kaikille asiakkailleen 
henkilökohtaisen palvelupersoonan. Asiakas saa näin omaa tietämystasoaan vastaavaa 
palvelua miellyttävässä muodossa. Täytyy kuitenkin muistaa toimialan omat luontaispiir-
teet palvelupersoonien suhteen. Moni ei välttämättä halua finanssiasioista keskustellessa 
viestinnän sisältävän paljoa huumoria, vaikka muuten siitä pitäisivätkin. 
”Mikä on se palvelupersoona, muuttuuko sekin. Se tapa, millä minulle asiat esitetään, saattaa 
olla ihan eri, kun millä ne esitetään jollekin toiselle. Siinä saattaa olla huumoria enemmän. 
Siinä saattaa olla jotain detaljia enemmän. Siinä saattaa olla jotain asioita selitetty ihan eri 
tavalla, koska oletetaan ja tiedetään, että minä ymmärrän jotain asioita eri tavalla, kun joku 
muu ihminen. … täytyy enempi tai vähempi yritys ja erehdys -menetelmällä hioa vuosien saa-
tossa. Miten ihmiset niitä kokee? Sekin tulee tietysti muuttumaan nyt, kun ei ole mitään mihin 
verrata. Sitten, kun joka paikassa se älykkään automaation taso on tuota luokkaa. Sitten sinä 
tavallaan huomaat, että tuohan toimii paremmin, koska se ei yritä olla minun kaveri, vaan se 
fiksusti esittää asiat. Pankin ainakin varmasti kannattaa olla varovainen, että vaikka kuinka 
paljon huumoria tunkee sinne asiakaspalvelurajapintaan. Vaikka se monessa muussa tuommoi-
sessa virtuaaliassistentti chatbot asiassa on hyvä juttu…Pankkiasioissa ei kenties ehkä välttä-
mättä. Sitä ei kannata ehkä olettaa, että ihmiset tykkäävät pankkiasioissa (huumorista).” (A1) 
Palvelukanavien määrä kasvaa ja palvelut pirstaloituvat samalla tavalla, kuin muillakin 
toimialoilla. Digitaalisten palveluiden lisäksi henkilökohtaista palvelua tarvitaan edelleen 
ja siinä voi olla myös yksi tapa erottautua. 
”Toki automaatio ja tekoäly mahdollistavat tietenkin sen, että pystyy palvelemaan useammissa 
kanavissa. Mutta onhan nytkin paljon asiakkaita, jotka eivät käytä verkkopankkia. Oli sitten 
vanhoja tai ei. Haluaa vaan käydä siellä konttorissa jostain syystä. Se kanavien kirjo täytyy olla 
siis semmoinen, että jokaiselle löytyy se oma kanava. Sitten sitä täytyy varmaan taas jollain 
älykkäällä tavalla seurata. Miten se muuttuu ajan myötä? ... Todennäköisesti sitten kun nämä 
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samat nuoret ihmiset tulee vähän vanhemmiksi, niin ei ne sitten välttämättä käytä Snapchattia, 
vaikka ne nyt sitä käyttää. Vaikka se kanavana olisikin olemassa… Se on muutenkin vaan tämä 
pirstaloituminen, ja kuinka sinä tavoitat ne asiakkaat, jos ne eivät ole fyysisesti kasvokkain 
siellä.” (A1) 
”Tekoälyn avulla henkilökohtaista pankkipalvelua voidaan tarjota sitä eniten tarvitseville ja 
arvostaville kuten esimerkiksi vanhuksille ja yksinhuoltajille…Pieni pankki voi kaapata henki-
lökohtaista palvelua haluavan tai tarvitsevan niche-segmentin.” (A3) 
Tekoäly voi mahdollistaa myös uusia palveluita tai ainakin nykyisen palvelutason para-
nemisen sellaisillekin henkilöille, joita eivät digitaaliset palvelut kiinnosta tai, jotka eivät 
halua tai voi käyttää uusia teknologioita. Taustalla automatisoitavat järjestelmät ja teko-
äly päätöksenteon tukena parantaa myös henkilökohtaista asiantuntijapalvelua vaativien 
asiakkaiden palvelutasoa. Pankin on tarkkaan mietittävä, että se pystyy tarjoamaan pal-
velunsa myös henkilöille, jotka eivät esimerkiksi fyysistä rajoitteista johtuen pysty käyt-
tämään jotain uusia digitaalisia palveluita. 
”Tavallaan varmaan kahdella tapaa, että se että jos tavallaan se koko toiminta on vaan tehok-
kaampaa, automatisoidumpaa, joustavampaa, ja niin edelleen. Voi ajatella, vaikka uusien tuot-
teiden tai palvelujen kehittäminen on paljon nopeampaa ja joustavampaa, kun mitä se nyt on. 
Niin kenties pystytään tuottamaan palveluita, mitkä sitten näitäkin ihmisiä kiinnostaa. Varmaan 
pankeilla iso ongelma on se, että on paljon ihmisiä, joita ei säästäminen tai sijoittaminen kiin-
nosta yhtään, vaikka niillä tavallaan olisikin hyvä tulotaso ja muuta. Pystyisikö jotain uuden-
laisia tapoja tavallaan toteuttamaan? Kenties se on hyvin henkilökohtainen valinta, ettei käytä 
jotain tiettyä teknologiaa. Tai sitten se on joku, vaikka fyysinen syy, et sinä et vaan pysty käyt-
tämään sitä. Jos vaikka johonkin pankki appsiin kirjaudutaan sormenjäljellä, silloinkin taval-
laan pitää olla tarkka siitä, että siihen voi kirjautua jollain muulla tavalla. Jos sinulla ei vaan 
sormenjäljet toimi, tai sinulla ei ole sormea.” (A1) 
Suomessa on totuttu käyttämään itsepalvelua ja itsepalvelutaso on jo hyvin korkea, joten 
sen nostaminen ei välttämättä ole mahdollista. Ei ole myöskään oletettavaa, että siirryt-
täisiin poispäin itsepalvelukulttuurista. Palvelut tulevat todennäköisesti käyttäjäystävälli-
semmiksi ja proaktiivisemmiksi. Käyttäjä saa esimerkiksi push-ilmoituksena puheli-
meensa tärkeät kiireelliset viestit pankilta, jotta voi reagoida niihin välittömästi. 
” Suomi on ehkä siinä mielessä erityinen kulttuuri moneen muuhun verrattuna, että mehän ol-
laan jo nyt aika täysin itsepalvelukanaviin totutettu. Tuntuisi hyvin oudolta tuoda siihen takasin 
mitään muuta. Suomessa on ehkä vaikea nostaa itsepalveluastetta, mutta siitäkin tulee vaan 
älykkäämpää. Se ihan oikeasti suoraan tekee sitä mitä sinä haluat. Siihen tulee varmaan täl-
laista proaktiivisuutta. Sen sijaan, että minun pitäisi aina tehdä kaikki asiat, niin jos sinulla on 
se mobiili appsi, niin siihen tulee push notifikaatio, että ”Hei, näyttäisi siltä et sinun kortti on 
pöllitty. Haluatko sinä sen hetkeksi lukkoon?” Sitten minä vaan sanon siihen suoraan yes/no. 
Jos hetken päästä huomaa, että se on tallessa ja ei siinä ole mitään väärinkäyttöä, niin sen voi 
taas enabloida.” (A1) 
Itsepalvelukanavat tulevat monipuolistumaan samoin kuin muutkin palvelukanavat. Pu-
heentunnistusteknologiaa tullaan näkemään yhä monipuolisemmin eri palveluissa. Pu-
heentunnistusta voidaan hyödyntää esimerkiksi puhelinkeskuksissa. Osa yrityksistä hyö-
dyntää jo palvelukanavissaan puheentunnistusta, mutta pankkikontekstissa vaatimustaso 
on hieman korkeampi teknologian kypsyydelle. Teknologian täytyy olla riittävän taso-
kasta, jotta ei ole selkeästi erotettavissa jutteleeko koneen vai ihmisen kanssa. 
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”Ne tulee ehkä sitten vaan entistä monimuotoistumaan ne kanavat, mistä sitä itsepalvelua saa. 
On se sitten joku chatbotti tai joku tuommoinen call centerissä oleva kone, joka sinun kanssa 
juttelee tai muuta. ” (A1) 
”Puheentunnistusta voidaan hyödyntää asiakaspalvelussa call centereissä, sitten kun puheen-
tunnistustekoälyä on vaikea erottaa oikeasta ihmisestä. Tämän hetken toteutuksilla sen hyödyn-
täminen aiheuttaisi välittömän negatiivisen palauteryöpyn. ” (A3) 
5.2.4 Tekoälyn hyödyntäminen nyt 
Kokeiluja tekoälyn avulla tehdään jo, mutta hidastavia tekijöitä on useita. Liiketoimin-
nallisesti tarvitsee olla jokin ajatus, miksi kokeiluja tehdään, jotta niistä saataisiin suu-
rimmat hyödyt. 
”Mikä on se oikea tahtotila siellä taustalla, että halutaanko niistä tavallaan tehdä uusi business 
tai uusi tuote tai palvelu, vai onko ne vaan kokeiluja, mitä nyt sitten tehdään. Kokeillaan kym-
mentä erilaista asiaa ihan vaan, että opitaan. Mutta sitä kyllä tapahtuu. Ja varmaan sekin siellä 
taustalla linkittyy johonkin tuollaiseen robotiikkaan tai muuhun sitä kautta.” (A1) 
Älykästä asiakastiedon hyödyntämistä tehdään jo nyt eri toimialoilla. Myös finanssialalla 
esimerkiksi vakuutuspuolella on olemassa jo erilaisia älykkäitä palveluja. Autoihin on jo 
maailmalla saatavilla sijaintitietoja seuraavia tarpeen mukaan vaihtuvia vakuutussopi-
muksia. Maksamiseen on tullut jo eri palveluita yhdistäviä mobiililompakoita, joita käyt-
tämällä ei ole tarvetta kaivaa erikseen oikeaa maksukorttia esiin. Hyödyntämätöntä po-
tentiaalia kyllä riittää ja uusia odottamattomiakin kokeiluja tullaan varmasti näkemään 
lähiaikoina. Erityisesti alalle tunkeutuvat startup-yritykset usein nojaavat liiketoimin-
taideansa juuri johonkin tiettyyn yksittäiseen palveluun. Jos alan vanhat tekijät eivät tar-
joa tällaisia uusia palveluja, niin uudet toimijat kyllä sen tekevät. 
”…esimerkkejä jo on paljonkin…vakuutuspuolellakin selvästi näkyvissä just tämän tyyppiset 
trendit, että jollekin itseajavalle Teslalle saa ihan erilaisia vakuutuksia, kuin muille autoille. 
Niihinkin tulee koko ajan lisää automaation kautta tulevaa joustavuutta. Sinulla ei ole koko 
ajan se sama vakuutus päällä. Kun reaaliajassa huomataan, että nyt siellä hei mennään kehä 
kolmosen ulkopuolelle, niin sitten sinulla vakuutusehdot muuttuvat. Automaattisesti tulee joku, 
tai ainakin mainostetaan jotain lisäominaisuutta, että haluatko jonkun lisäturvan. Vaikkapa 
Suomessakin joku hirviturva voisi tulla vaan on-demand silloin, kun sinä menet jollekin alu-
eelle, missä on hirviä.” (A1) 
”Varmasti nähdään ihan todella paljon kaikennäköistä kokeilua. Varmasti sitä kautta kilpailu 
lisääntyy ihan eri tavalla, kun vuosikymmeniin. Et nyt on just kilpailtu lainan marginaalilla tai 
luottokortin vuosimaksulla tai jollain vastaavalla. Jatkossa varmaan tullaan kilpailemaan sa-
dalla eri pikku älykkäällä palvelulla, mitkä siihen kylkeen saat… Kuinka pitkä matka tuohon 
on? On vielä vähän alakohtainen ja maakohtainen kysymys. Varmaan hyvin pian. Kaikki tämä 
muu muutos: säännöstelyn vapautus…jos ei ne nykyiset pankit sitä tee, niin sitten joku pieni 
startuppi sen tekee, jonka businessidea on vaan se palvelu. Tätähän on maailmalla tapahtunut 
paljon. On tällaisia virtuaalikortteja, jotka tavallaan osaa lennosta olla kaikki sinun kymmenen 
eri luottokorttia. Sinä vaan reaaliajassa puhelimesta valitset, että nyt se on tuo Visa. Sitten sinä 
lyöt sen siihen koneeseen, ja ilman mitään viivettä se on se sinun Visa. Sekin perustuu tietenkin 
siihen, että sen palvelun eli appsin tuottaja saa kaiken tiedon kaikista sinun korteista. Joka on 
datana tietysti hirveen arvokasta.” (A1) 
Ohjelmistorobotiikan parissa työ on vielä alkutekijöissään. Päätöksiä teknologian hyö-
dyntämisestä on tehty kattavasti, mutta käyttöönotto on vasta alkuvaiheessa. Usein auto-
matisoinnin tarve tunnistetaan, kun syntyy ylisuuri tarve rekrytoida uusia ihmisiä jonkin 
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tehtävän suorittamiseen. Havaitaan, että toimintaa ei ole mahdollista kasvattaa tällä ta-
valla, vaan on automatisoitava se. Tällä hetkellä tehtävä automatisointi keskittyy nopeasti 
saatavien tai isojen hyötyjen realisoimiseen. Keskeinen tavoite automatisoinnilla on sääs-
tää henkilöresursseja (engl. Full Time Equivalent, FTE). Säästöjen lisäksi automaation 
avulla on kuitenkin mahdollista parantaa palvelutasoa, joka on seuraava hyödyntämis-
kohde. Olemassa olevien prosessien uudistaminen on huomattavasti hitaampaa ja kalliim-
paa, joten monesti ratkaisuna on usein nykyisten automatisointi. Toistaiseksi pankit eivät 
ole keskittyneet uusien prosessien kehittämiseen. Koska prosesseja on niin paljon, menee 
väkisinkin pitkä aika, kun kaikki käydään läpi ja automatisoidaan. 
”Melko alkuvaiheessa vielä ainakin Suomessa ollaan. Pankeissa yleisesti ottaen on vaan niin 
älytön määrä manuaalista yksinkertaista työtä, että niitten automatisoimisessa tulee menemään 
pitkään. Pankeissa on tehty semmoisia päätöksiä, että ne haluavat käytännössä automatisoida 
kaiken. Joko RPA:lla tai siirtämällä niitä jonnekin halvemman työvoiman maihin operointikes-
kuksiin. Ei ne halua jättää tänne mitään toistettavaa työtä. Tietenkin saattaa kestää aika kauan 
ennen kuin semmoinen toteutuu.” (A2) 
”Mitä tällä hetkellä minun nähdäkseni automatisoidaan eniten, on kyllä ehdottomasti olemassa 
olevia prosesseja. Niistäkin se työ tietenkin aina tai useimmiten alkaa sellaisista, missä on no-
peasti saavutettavissa jotain isoja hyötyjä. Kun niitä prosesseja on usein sitten satoja, niin niit-
ten kaikkien automatisoiminen vie aika paljon aikaa. Sen takia tietenkin aluksi haetaan ne ”big 
winit” tai ”quick winit”. Toistaiseksi ei ehkä kauhean monella organisaatioilla ole vielä aikaa 
miettiä mitään uusia prosesseja. Tietenkin nykyiset FTE:t säästettävissä niistä nykyisistä pro-
sesseista, ja ihan varmasti jatkossa…vaikka yhdistellään virtuaaliassistentteja ja RPA:ta. Sii-
tähän ei välttämättä sitten sinänsä tule mitään FTE säästöjä, jos kukaan ei ole aikaisemmin 
semmoista tehnyt. Se on sen palvelun parantamista. RPA:ssahan ei tietenkään aina ole strate-
giana ainoastaan FTE:n säästäminen, vaan aika usein se on myös virheiden poistaminen tai 
palvelun parantaminen esim. ajallisesti.” (A2) 
”Nämä ovat niitä isoja kysymyksiä ja strategialinjauksia, mikä edellä mennään ja mistä löytyy 
ne omaan organisaatioon sopivat hommat. Monestihan se taitaa aueta siitä, että (yritys) tun-
nistaa ihan valtavan uuden rekrypaineen jostain. Joku juttu ei vaan enää skaalaudu. Sinne pi-
täisi saada, vaikka tuhat, ihmistä lisää, mikä ei vaan ole kestävää. Niin sitten on pakko keksiä 
joku uusi tapa tehdä se asia. Se, että käydään läpi ne kaikki olemassa olevat prosessit ja muut, 
on valtava työ, mikä on sellaista hidasta pikkuhiljaa etenevää, askel askeleelta menevää.” (A1)  
5.2.5 Uhat, haasteet ja riskit 
Lainsäädäntö on finanssialalla erityisen tiukka. Nykymallin päätöksenteossa on aina joku 
vastuullinen henkilö, joka voidaan jäljittää ja joka voi raportoida, miten kyseiseen pää-
tökseen on päästy. Jos päätöksiä tekeekin tekoäly, ei päättelyketjua välttämättä voida 
avata. Sellaisissa sisäisissä analyyseissa, joihin ei kohdistu auditointivelvoitetta, voidaan 
hyödyntää tekoälyä ilman huolta puutteellisesta mahdollisuudesta selvittää päättelyketju. 
”No tietysti on lainsäädäntö, mikä on. Nyt jos puhutaan Suomesta tai Euroopasta, niin on aika 
tiukkaa. Niin se pitää tuntea aika hyvin, että mitä saadaan tehdä ja mitä ei.” (A4.)   
”Tekoälyä voidaan hyödyntää sisäiseen riskianalyysiin, jolloin ei ole tarvetta kertoa, miten 
analyysin tulos on syntynyt.” (A3) 
”Asiakas haluaa tietää, mistä lainan hylkääminen johtuu. Älykäs algoritmi pystyy antamaan 
optimaalisen päätöksen, muttei välttämättä kertomaan, miten päätös on syntynyt.” (A3) 
Tulevat muutokset sääntelyssä tietojen käyttämisen ja tämän informaation julkaisemisen 
osalta eivät luultavasti aiheuta mitään riskiä pankeille. 
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”Sitten on tämä GDPR, eli kaikkien yritysten pitää kertoa, mitä ne on kerännyt jokaisesta hen-
kilöstä ja mahdollisesti poistaa, jos niin pyydetään…En minä usko, että siinä on mitään riskiä. 
Pankit ovat hyvin konservatiivisia ja siellä on lakimiesarmeija, joka selvittää mitä saa tehdä ja 
mitä ei saa tehdä.” (A4.) 
Ohjelmistorobotiikan käyttöön ottaminen ei itsessään aiheuta suurempia haasteita, koska 
olemassa olevat työkalut ovat varsin laadukkaita ja työ suoraviivaista. Haasteet syntyvät 
organisaatiomuutosten ja vastuukysymysten seurauksena. Mitä tekevät ne henkilöt joiden 
työtehtävät katoavat ohjelmistorobotiikan käyttöönoton myötä? Heidän tehtävän kuvansa 
voi muuttua radikaalistikin. Robotit tarvitsevat osaavia ohjastajia. Osa työntekijöistä voi 
siirtyä myynninedistystehtäviin tai uusien tuotteiden ja palveluiden kehittämiseen. Kuka 
on vastuussa robotin tekemisistä? Organisaation on myös mietittävä, onko mielekästä au-
tomatisoida nykyinen prosessi vai kehittää aivan uusi koneelle optimoitu tapa tehdä sama 
asia. Ihmiselle suunnitelluissa prosesseissa on erilaisia välivaiheita, vaikkapa ajattelua 
varten, joita robotti ei tarvitse. Se pystyy suorittamaan tarvittavat tehtävät yhtenä suori-
tuksena. On myös huomioitava, että robotilla voidaan automatisoida prosesseja, joissa eri 
vaiheita ovat suorittaneet eri tason työntekijät. Ei robotti välitä kenen entisiä tehtäviä se 
suorittaa, kunhan sen valtuudet ovat kunnossa ja se on kykenevä tekemään tehtävänsä. 
Organisatorisesti tämä taas voi aiheuttaa erilaisia kysymyksiä. On varsin luonnollista, kun 
joku teknologia (tässä tapauksessa ohjelmistorobotiikka) on sopivalla kypsyystasolla, 
käytetään sitä pohtimatta sen kummemmin edes mitään toista vaihtoehtoa. 
”Ne tuotteet ovat kohtuullisen hyviä nykyään ja just useimmiten selkeät prosessit pystytään au-
tomatisoimaan. Ehkä RPA:n suhteen suurimmat haasteet ovat: organisaatiomallin järjestele-
minen, että kuka on vastuussa robotin suorittamista prosesseista, ja miten niitä ihmisiä halli-
taan, kenen työtä se robotti alkaa tehdä. Se on usein koko organisaatiota koskeva muutos…Ei 
varsinaisesti robotin tekeminen vaan se kaikki muu siinä ympärillä…Tietenkin niitten ihmisten, 
joiden työtä automatisoidaan, työnkuva tulee muuttumaan aika radikaalisti. Niitten pitää sitten 
osata käskyttää niitä robotteja, ja tulee varmasti paljon muita työtehtäviä rinnalle. Vaikka just 
myynninedistämistä tmv.” (A2) 
”Tai sitten just uusien palveluiden tai tuotteiden pariin hyppäämistä. Kenties laajentaa sitten 
(uusille) markkinoille.” (A1) 
”Tietysti yksi sellainen haaste on, että halutaanko automatisoida se ihmisprosessi vai haluttai-
siko tyhjästä keksiä se järkevä tapa, miten se kone hoitaa sen ”end-to-end” fiksusti, kopioimatta 
ihmisprosessia ollenkaan… Jos se RPA on tietyllä tasolla, sitten tietysti helposti tehdään kaikki 
sillä. Sen sijaan et mietittäisiin, että olisiko paljon fiksumpaa korvata se prosessi paljon yksin-
kertaisemmalla prosessilla. Monesti siinä (prosessissa) on monta steppiä sen takia, että ihmisen 
tarvitsee jokaisessa stepissä miettiä jotain tai tarkistaa jotain. Nyt, jos se kone hoitaa kaiken, 
niin eihän se tarvitse sellaisia taukoja tai askeleita siihen. Se voi hoitaa sen kaiken yhdellä 
analyysilla. Toisaalta tuokin, että kenen työtä just korvataan. Nehän ovat hyvin eri tasoisia 
siellä organisaatioissa. Se prosessi voi käydä kymmenen eri profiilin läpi. Se kone on se yks ja 
sama. Ei sitä kiinnosta, korvasiko se pikkupomon vai rivikirjanpitäjän. Ne ovat isoja organi-
saatiokysymyksiä sitten, mitkä varmaan heijastuvat sitten hyvällä ja huonolla tavalla niihin 
kaikkiin järjestelmien päätöksiin mitä tehdään.” (A1) 
Pankin täytyy olla tarkka personoinnin esitystavasta. Asiakkaat varmasti tiedostavat ai-
nakin alitajuntaisesti, kuinka paljon pankki heistä tietää mutta koska se ei vielä tänä päi-
vänä näy konkreettisesti ei se heitä mietitytä. Asiakkaat voivat kokea epämieluisaksi, jos 
pankki tuo esille esimerkiksi personoidun sosiaalisen median markkinoinnin kautta sen, 
kuinka paljon heillä on tietoa asiakkaasta.  
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”Pankissa … se on kuitenkin aika intiimiä dataa mihin se (tekoäly) pääsee käsiksi. Tietysti 
kaikki tietosuojat ja tavallaan se, miten sen kokee, kun tiedostaa, että tuolla on varmaan pank-
kien sisälläkin. Kuinka tehokkaasti tommoisia juttuja sitten tuo (esille), osa asiakunnasta ei 
varmaan tykkää siitä, että pankki tietää näitä juttuja ja sitten kertoo sen…Sitä ei sillain ajattele, 
että tietenkinhän (pankki) tietää… Eihän ne sitä käytä mihinkään tai ainakaan väärinkäytä. 
Kun se tuodaan osana palvelua: koska me tiedetään tämä, niin me tarjotaan sinulle. Sitten ehkä 
tulee semmoinen…Siinä, miten asiat esittää, täytyy olla hyvin tarkka… Sehän on aika avainky-
symys, mikä on se oikea muoto, millä tahansa alalla tuoda sitä personoitua palvelua sitten 
esiin…Miten ihmiset sen sitten kokee? Jos ne tietävät, että nyt on sinulle mainos räätälöity pe-
rustuen sinun pankkidataan. Tuntuuko se vaan pelottavalta tai väärältä tai joltain?” (A1) 
Kun palvelut muuttuvat entistä personoidummaksi, voi brändityökin olla haastavaa. Pan-
kit eivät voi saada tai tavoitella samanlaista nuorekasta brändiä, mikä startupeille on mah-
dollista. Millä tavalla pankki sitten erottuu joukosta? Asiakkaan kohtaava älykäs käyttö-
liittymä on tulevaisuudessa yksi pankin brändiä edistävistä tekijöistä ja se pitää ottaa huo-
mioon käyttöliittymän suunnittelussa. Sen on kohdattava ja kohdeltava asiakasta pankin 
arvojen mukaisesti.    
”Onko se vaan yleensä joku brändäyskysymys? Tavallaan kaikki muuttuu kasvottomaksi ja au-
tomatisoiduksi palveluksi. Sittenhän se brändirakennus muutenkin on aika isossa roolissa ja 
sehän on sitten tosi monimuotoinen ja monimutkainen juttu. Pankkialallakin joku pieni startup 
tekee jotain tosi hienoa juttua. Siinä on vaan sellainen brändi, mitä ei iso pankki voi vaan saada. 
Et ne eivät ole pieni startup, vaikka kuinka yrittäisivät. Niiden täytyy keksiä sitten jokin muu 
tapa. Kyllä se varmaan jokaiselle on aika oma tapa löytää se keino, millä tavallaan saadaan 
siitä brändistä sellainen, joka heidän asiakaskuntaa tai haluttua asiakaskuntaa houkutte-
lee…Toki se näkyy just varmaan, että jos ne itsepalvelukanavat ovat jotain tuollaisia: täysin 
personoitu assistentti, joka on sinuun räätälöity. Silloin täytyy saada se ihan oikeasti se inter-
aktio sellaiseksi, kun se asiakas haluaisi ja kokisi hyväksi. Tavallaan se tekoäly, joka sinun 
kanssasi sitten juttelee, on se pankin brändi. Et sen täytyy pystyä toteuttamaan niitä sen pankin 
arvoja. Että se ei voi siellä ihan mitä tahansa jutella.” (A1) 
Riskianalyyseja varten pankit tulevat luultavasti jatkossa hyödyntämään entistä enemmän 
dataa. Esimerkiksi maksukykyä tullaan mahdollisesti analysoimaan uusin keinoin ja en-
nustein. Jos päätöksenteossa hyödynnetään älykästä, objektiivista koneellista ratkaisua, 
on pankin pohdittava, miten tulokset kerrotaan asiakkaille. Sanotaanko asiakkaalle, vaan 
että et saanut hakemaasi lainaa, vai perustellaanko se jollakin tavalla? Jos asiakkaalle 
perustellaan, että lainaa ei saa esimerkiksi lainanhakijan työnantajaan liittyvän riskin ta-
kia, voivat asiakkaat kyseenalaistaa pankin kyvyn tai auktoriteetin arvioida muita yrityk-
siä ja niiden työllistämistä.  
”Jos se kone objektiivisesti analysoi ja päättelee niin se myös tietää sen syyn, minkä takia sitä 
et nyt saanut. Kerrotaanko se sitten avoimesti vai miten? Koska sinulla ei ole lapsia, niin sinä 
et saa tätä lainaa. Mikä se syy ikinä onkaan. Siinä mennään taas aika häilyville rajoille, että 
mikä tuntuu oikealta…Niitä täytyy kokeilla ja sitten erehtyä, huomata että ne ihmiset ei tykän-
nytkään siitä…Tuokin on aina pelottava kehitys, että se pankki on että: ahaa olet tuolla töissä, 
yrityksen pörssikehitys on tämä ja stäffäys Suomessa on tämä, ja sitä kautta päätys tulokseen, 
että sinä et nyt sitä lainaa saa. Vaikka henkilönä voisit olla ihan hyvä ja tienaat tarpeeksi ja 
muuta, mutta se firma, jonka nyt olet valinnut, näyttää heidän mittareissa vähän riskialttiilta 
niin sitten sitä ei saa…Millä oikeudella pankki arvioi jonkun toisen firman business-kehitystä 
ja on muka se auktoriteetti, joka sen tietää?” (A1) 
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Uudet teknologiat, sovellukset ja työkalut vaativat aina koulutusta eikä tekoäly ole tästä 
poikkeus. Pankkikonttoreissa työntekijät täytyy kouluttaa mahdollisten uusien ohjelmis-
tojen käyttöön, mutta mitään erityisiä uusia kykyjä ei työntekijöiltä vaadita. Tekoäly toi-
mii taustalla ja auttaa päätöksenteossa. Tekoälyn kehittäminen vaatii osaamista, jota täy-
tyy joko rekrytoida tai kouluttaa sisäisesti. Koulutuksen lisäksi yrityksen pitää kehittää 
myös työkaluja, joilla uudet palvelut saadaan testattua ja vietyä asiakkaille. Uusia palve-
luja kehittäessä täytyy huomioida myös, että palaute saadaan kehityksen käytettäväksi. 
”Tekoälyn hyödyntäminen pankissa vaatii syvää asiantuntemusta valikoidulta asiantuntijajou-
kolta sekä ymmärrystä tekoälystä koko organisaatiossa. Pankkihenkilökunnalle pitää järjestää 
samanlaista koulutusta tekoälystä, mitä he saavat jo pankin tarjoamista tuotteista ja palve-
luista.” (A3) 
”Tarvitaan ihmisiä, mitkä pystyvät tekemään niitä asioita. Eli puhutaan data scientisteista ja 
ihmisistä jotka osaa tekoälyä. Yleensä ne ovat samoja kavereita…Sitten tarvitaan sitä business-
osaamista, mikä kertoo, mikä se data on ja mikä on niitä merkityksellisiä asioita, mitä kannattaa 
sieltä katella…. Jos taas halutaan ymmärtää, että mistä se tuli, niin se on sitten taas täysin eri 
asia…kyllähän se pitää kouluttaa ymmärtämään, että mitä sieltä tulee pihalle, muttei se vaadi 
minun nähdäkseni mitään spesiaalikykyjä.” (A4.) 
”Tekoälyn päivittäinen hyödyntäminen ei vaadi uutta teknologista osaamista pankin henkilö-
kunnalta. Tekoäly toimii taustalla ja tukee päätöksentekoa.” (Haastateltava 3, Pääarkkitehti) 
”Pitää olla välineet, millä me suoritetaan ne kampanjat. Eli millä ne kommunikoidaan niitä 
käyttäjille, millä me testataan niitä. Ja sieltä pitää olla sit feedback-looppi takaisin.” (A4.)   
 
5.3 Yhteenveto case-haastatteluista 
Molempien yritysten asiantuntijoiden haastatteluissa pyrittiin käsittelemään samoja tee-
moja, mutta haastateltavat painottivat haastatteluissa luonnollisesti hieman eri asioita. 
Alalukuihin on koottu teemoittain molempien case-yritysten haastatteluissa tunnistetut 
tekijät. 
5.3.1 Tekoälyn ja automaation aika on nyt 
Asiantuntijayrityksessä nähdään, että tekoälyllä on lähes rajattomat hyödyntämismahdol-
lisuudet alasta riippumatta. Lähinnä kyse on mielikuvituksesta ja sopivan teknologian 
kypsyysasteesta. Toisin sanoen teknologisen kehityksen ollessa riittävä, voidaan teko-
älysovelluksia hyödyntää melkein missä vaan. Teknologiat ja parhaat käytännöt myös 
siirtyvät poikki eri toimialojen, kun ne on jossain havaittu toimiviksi. Asiantuntijat kui-
tenkin tunnistavat, että tällä hetkellä suurin työ on toistuvien manuaalisten prosessien au-
tomatisoinnissa. 
Tekoäly ja siihen liittyvät teknologiat eivät ole pankillekaan uusia, mutta niiden hyödyn-
täminen on tähän mennessä ollut hankalaa pankin asiantuntijoiden näkökulmasta. Nyt 
kun tiedon kerääminen, prosessointi ja tallentaminen sähköisesti ovat edullista ja helposti 
palvelunakin hankittavia, on tietoon perustuvien palvelujen rakentaminen mahdollista ja 
kannattavaa. Hankkeet keskittyvät case-pankissa tällä hetkellä data-analytiikan kehittä-
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misen ympärille mutta jatkossa, kun taustajärjestelmät ovat vaaditulla tasolla voidaan pai-
nopistettä siirtää tekoälyn suuntaan. Tämä vaatii pankilta panostuksia koulutukseen ja 
rekrytointiin, jotta yritykseen saadaan todellisia tekoälyasiantuntijoita sekä yleistä tietä-
mystä aiheesta onnistutaan levittämään poikki eri toimintojen.  
5.3.2 Taustajärjestelmien ja prosessien automatisointi 
Pankissa koetaan, että taustajärjestelmien automatisointi on avainasemassa uusien palve-
lujen tuottamisessa asiakkaille. Tekoälyn hyödyntäminen asiakasrajapinnassa on lähes 
mahdotonta ennen kuin taustajärjestelmät pystyvät käsittelemään tekoälyrajapinnasta tu-
levia syötteitä ja kyselyitä reaaliaikaisesti. Kun automaatiotaso on riittävä, pystyy pankki 
tuomaan asiakkailleen aivan uudenlaisia palveluja ja tuottamaan jo olemassa olevat pal-
velut huomattavasti personoidummin ja joustavammin.  
Asiantuntijayrityksessä korostetaan myös automaation merkitystä. Pankeissa ja koko fi-
nanssialalla on käytössä runsaasti erilaisia järjestelmiä tiedon hakemista, käsittelemistä ja 
tallentamista varten. Toimihenkilöiden aikaa kuluu tiedon siirtämiseen järjestelmistä toi-
seen tai muuhun hyvin manuaalisen työskentelyyn. Asiantuntijayrityksessä nähdään, että 
tätä ongelmaa on lähdetty ratkaisemaan finanssialalla yleisesti ohjelmistorobotiikan 
avulla. Ohjelmistorobotiikkaa on lähdetty hyödyntämään sen nopeasti saavutettavien kus-
tannushyötyjen takia. Se mahdollistaa järjestelmäkohtaisen automatisoinnin, jolloin ke-
hityshankkeiden kesto ja hinta pysyvät kontrollissa eikä ole välttämätöntä uudistaa kaik-
kia järjestelmiä tai prosesseja yhdellä kertaa. Asiantuntijat toteavatkin, että vasta kun 
taustaprosessit on automatisoitu esimerkiksi ohjelmistorobotiikan keinoin, on mahdol-
lista hyötyä tekoälystä isolla mittakaavalla.  
Case-pankissa automaatiota vaativia tehtäviä on lähdetty ratkaisemaan yleisesti hyväksi 
todetun ohjelmistorobotiikan avulla. Pankissa tunnistetaan, että tekoälyratkaisujen yhdis-
täminen ohjelmistorobotiikalla automatisoituihin sovelluksiin voi olla yksi tapa tuottaa 
uusia palveluita. Pankki hyödyntää ratkaisuissaan valmiita ohjelmistotuotteita mutta te-
kee myös omaa kehitystyötään. Valmiit tuotteet eivät esimerkiksi ole erityisen yhteenso-
pivia suomen kielen kanssa. Osaamista tähän löytyy onneksi pankista. Myös organisaa-
tiota on uudistettu palvelemaan paremmin muuttunutta strategiaa. Näkemyksen ja strate-
gian muutosten jalkauttaminen erilaisten uudistusten keinoin tuottaa omat haasteensa. 
Asiantuntijat toteavat, että automaatiotason ollessa riittävä asiakkaille voidaan tarjota uu-
sia palveluita, jotka eivät tällä hetkellä ole mahdollisia ja nykyisistä palveluista saadaan 
joustavampia ja asiakasystävällisempiä. Samalla finanssialan toimijan sisäisiä toimintoja 
voidaan kehittää ennustettavammiksi. Esimerkiksi markkinointia voidaan muuttaa huo-
mattavasti personoidummaksi ja nykyisiä massakampanjoita ei kustannussyistä tarvitse 
enää järjestää. Asiantuntijat toteavat, että automatisoinnin vaikutukset ovat suuret sekä 
asiakkaille että yrityksille. Niin sanottu ”mutuilu” vähenee päätöksenteossa, kun toimi-
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henkilöillä on käytössään kattava tietopaketti päätöksenteon tukena. Samalla tulevat ih-
misasiantuntijoiden tehtävät vähenemään, kun heitä ei tarvita samoissa määrin laatimaan 
raportteja, ennusteita tai tekemään yksinkertaisia päätöksiä.  
5.3.3 Personoidut palvelut asiakastietoa hyödyntämällä 
Pankissa koetaan, että asiakastietoja hyödyntämällä voidaan jatkossa asiakkaalle tarjota 
ennakoivasti hänelle sopivinta palvelua. Personoidun palvelun tuottaminen vaatii paljon 
tietoa asiakkaista ja markkinasta. Pankissa uskotaan, että asiakas on valmis luovuttamaan 
tietonsa yrityksen käyttöön, jos palkinto on riittävä. Käyttäväthän kuluttajat jo tälläkin 
hetkellä erilaisia mobiilisovelluksia, jotka keräävät tietoa käyttäjän toimista jatkuvasti. 
Mobiilipelin pelaaminen voi vaatia omien tietojen luovuttamisen pelivalmistajan käyt-
töön ja ihmiset ovat valmiita tietojen luovuttamiseen, jotta pääsevät pelaamaan. Pankissa 
asiakastietojen luovuttaminen voi vaikuttaa palvelutasoon tai jopa hinnoitteluun. Tämä 
pitää osata kertoa asiakkaalle, jotta lupa tietojen hyödyntämiseen saadaan.  
Asiantuntijayrityksessä ollaan yhtä mieltä asiakastietojen merkityksestä palvelukehityk-
sessä. He näkevät, että juuri asiakastiedot voivat tulevaisuudessa tuoda uutta liiketoimin-
taa pankeille ja kilpailuetua markkinoilla. Finanssialan toimijoilla on toki jo pitkään ollut 
paljon tietoa asiakkaista käytössään. EU:n sääntely määrää, miten asiakastietoja tulee kä-
sitellä ja saa hyödyntää, mutta suuri ongelma tiedon hyödyntämisessä on sen hajautumi-
nen useisiin eri järjestelmiin ja tietovarastoihin sekä sen karsiutuminen eri tallennusvai-
heissa. Tietojen koko potentiaalia ei päästä hyödyntämään, jos sitä ei päästä yhdistämään 
ja analysoimaan koko sen kattavuudessa. Erityisesti, jos tietoja on mahdollista jatkossa 
haalita nykyisten lähteiden lisäksi esimerkiksi sosiaalisesta mediasta tai mobiilisovelluk-
sista, on tietojen tallentaminen kokonaisuudessaan tärkeää.  
Asiantuntijat huomattavat, että tietojen keräämisessä avainasemassa on asiakkaan ko-
kema hyöty. Asiakkaat ovat varmasti jatkossakin valmiita luovuttamaan tietojaan yritys-
ten käyttöön, kunhan hyödyt ovat riittävän suuret. Yritysten sisällä nämä tiedot on saatet-
tava liiketoiminnan lisäksi kehitystyön hyödynnettäväksi, jotta niiden perusteella voidaan 
rakentaa entistä parempia palveluita. Oppivien mallien avulla ja asiakastietoa hyödyntäen 
voidaan asiakkaille luoda henkilökohtaiset palvelupersoonat. Toimiakseen hyvin vaatii 
tämä pitkäkestoisia asiakassuhteita. Asiantuntijoiden mielestä pankit voisivat koventu-
vassa kilpailussa löytää uutta liiketoimintaa myös asiakastietojen myymisestä. Kun laki-
muutosten vuoksi pankkien on tarjottava asiakastietoja muiden toimijoiden käyttöön, voi-
sivat pankit myydä normaalia kattavampia tietopaketteja tai valmiiksi analysoitua asia-
kastietoa.  
Tietoa kyllä kerätään jo nyt paljon myös case-pankissa, mutta tiedon kattavampi hyödyn-
täminen tekoälyn avulla vaatii, että kerättyä dataa ei rajoiteta parametrisoimalla sitä tai 
karsita tallennusvaiheessa säästösyistä. Jotta tietoa voidaan kerätä, tallettaa ja hyödyntää 
siinä määrin kuin haluttaisiin, on tietovarastoja ja tiedonkeräysmenetelmiä kehitettävä. 
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Uudistusten ja kehitystyön tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman hyvä asiakaskoke-
mus. Strategisesti pankille tärkeimmät osa-alueet ovat näin taustajärjestelmien kehittämi-
nen ja uudistaminen sekä asiakaskokemuksen kehittäminen. 
Pankissa nähdään, että paremman asiakaskokemuksen tarjoamisessa avainasemassa ovat 
digitaaliset palvelut. Digitaalisiin kanaviin siirtyminen tuo kuitenkin omat haasteensa 
asiakaspalvelun osalta. Kaikki eivät välttämättä voi tai halua asioida digitaalisissa kana-
vissa, ja digitaalisessa palvelussa empaattinen ihmiskontakti katoaa helposti. Siinä missä 
osaava toimihenkilö pystyy tunnustelemaan ja lukemaan asiakasta, hänen tunnetilojaan 
ja tarpeitaan, ei tämän päivän digipalvelussa tätä mahdollisuutta ole. Case-pankissa on 
kuitenkin tunnistettu, että juuri tekoäly voi tarjota tähän haasteeseen erilaisia tulevaisuu-
den ratkaisuja. Asiakkaan tarpeita on mahdollista ennakoida dataan perustuen ja asiakas-
viestintää voidaan säätää asiakkaan tunnetilojen perusteella.  
Asiantuntijat korostavat asiakkaan huomioimista palveluja uudistettaessa. Personoitua 
markkinointia tai palvelua tarjottaessa täytyy yrityksen osata olla sopivan hienotunteinen. 
Liian syvälle menevä personointi voi myös herättää asiakkaassa vastareaktioita tai ihme-
tystä. Miksi pankki tietää minusta näin paljon ja mitähän ne tällä tiedolla meinaavat 
tehdä? Asiantuntijat myös nostavat esiin muut kysymykset personoidun palvelun tuomi-
sessa. Jos esimerkiksi lainatarjous tyssää siihen, että pankki analysoi asiakkaan työpaikan 
riskialttiiksi, on yrityksen pohdittava, millä tavalla se esitetään asiakkaalle. Kerrotaanko, 
vaan ettei lainaa voi myöntää, vai myös kielteisen päätöksen tarkemmat yksityiskohdat. 
Asiakashan voi kyseenalaistaa pankin kyvyn analysoida ja arvioida hänen tulevaisuuden 
työnäkymiään.  
Asiakkaan kannalta merkittävintä asiantuntijoiden näkökulmasta on, että tekoälyä hyö-
dyntämällä pankin on mahdollista tuottaa aidosti personoituja palveluja ja palveluehdo-
tuksia. Asiakastietoja ja itseoppivia malleja hyödyntämällä pankki pystyy tarjoamaan oi-
kea-aikaisesti asiakkailleen sopivia lainatarjouksia tai ehdottamaan asiakkaan riskiprofii-
liin sopivia sijoitustuotteita. Asiakkaiden ei välttämättä enää jatkossa tarvitse sitoutua 
pankkiin keinotekoisten etuohjelmien vuoksi vaan sen takia, että yritys pystyy tarjoamaan 
asiakkaalle sopivinta palvelua ja tuotteita. Kun entistä useampi toimija muuttaa palvelui-
taan digitaalisiksi, voi jokin toimijoista kaapata henkilökohtaista palvelua tarjoavan seg-
mentin. Suurin massa on kuitenkin asiantuntijoiden mielestä siirtymässä digitaalisiin ka-
naviin eikä kovin moni taida haikailla fyysisesti pankissa käymisen perään.  
Yksi mahdollinen uusi käyttöliittymä, jonka taustalla hyödynnetään tekoälyä ja jota myös 
case-pankissa on testattu, on robottipäätelaite. Robottipäätelaite pystyy tulkitsemaan asi-
akkaan tunnetiloja ja olemaan läsnä. Tarjoamaan siis juuri sen osan palvelusta, mitä täysin 
digitaalinen ratkaisu ei pysty. Robottipäätelaitteet ovat kuitenkin vain yksittäinen käyttö-
liittymäratkaisu. Tekoälypohjaisia ratkaisuja on mahdollista tarjota myös pankin niille 
asiakkaille, jotka eivät ole kiinnostuneita uusista digitaalisista ratkaisuista. Pankin asian-
tuntijat muistuttavat, että tekoälyhän ei välttämättä asiakkaalle millään tavalla näy sen 
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toimiessa joustavasti. Asiakasta voidaan edelleen palvella pankin kattavassa konttoriver-
kostossa mutta taustalla tekoäly tarjoaa pankkivirkailijoille tukea päätöksentekoon ja 
myyntityöhön.  
Asiantuntijayrityksen henkilöt huomauttavat, että itsepalvelutaso on jopa poikkeukselli-
sen korkea Suomessa ja sen nostaminen ei välttämättä ole mahdollista. Tarve on ennem-
minkin kehittää digitaalisia pankkipalveluita niin, että ne ennakoivat asiakkaiden toiveita 
ja tarpeita. Asiakas voi esimerkiksi saada puhelimen push-ilmoituksena pankilta turva-
viestejä poikkeuksellisesta pankkikäyttäytymisestä tai uusia palvelutarjouksia. Oppimi-
sen ja päätöksenteon lisäksi myös muita tekoälyn osa-alueita voidaan hyödyntää parem-
man palvelun tarjoamiseksi. Puhelinpalvelukeskuksissa voidaan hyödyntää puheentun-
nistusta, kunhan teknologia on riittävän kehittynyttä, ja asiakkaille voidaan personoida 
oma henkilökohtainen keskustelukumppani, joka osaa reagoida asiakkaan toiveisiin so-
pivalla tavalla. 
5.3.4 Muutokset synnyttävät organisaatiohaasteita 
Tekoälyn sekä ohjelmistorobotiikan osalta asiantuntijayrityksessä on havaittu, että kokei-
lut ja hankkeet ovat alkaneet mutta vasta ensiaskeleiden muodossa. Selvästikään kaikki 
toimijat eivät ole vielä osanneet muodostaa ajatusta siitä, mihin tarkoitukseen uusia hank-
keita halutaan tehdä. Ilman selkeää näkemystä uusien teknologioiden hyödyntämisestä, 
on lähes mahdotonta saavuttaa mitään konkreettisia hyötyjä kokeiluilla. Erilaisia älyk-
käitä palveluita on kuitenkin jo nyt tarjolla finanssialalla esimerkiksi joustavien vakuu-
tusten muodossa. Ohjelmistorobotiikan osalta tähän mennessä toimijat ovat aloittaneet 
hankkeet pyrkimyksenään vähentää työntekijäkustannuksiaan automatisoimalla olemassa 
olevia kalliita prosesseja. Strategisesti yritykset selvästi pyrkivät ensimmäisenä saavutta-
maan nopeat ja suuret hyödyt ja vasta toissijaisena on olemassa olevan toiminnan ja jär-
jestelmien uudistaminen vastaamaan tulevaisuuden vaatimuksia. Asiantuntijatkin tunnis-
tavat, että prosesseja on niin paljon, että kehitystyö vie oman aikansa, kun ne käydään 
yksitellen läpi. Henkilökunta täytyy myös kouluttaa toimimaan rinta rinnan älykkäiden 
järjestelmien kanssa. Asiantuntijat korostavat, että kehitystyöhön tarvitaan erityisesti te-
koälyosaamista, jota täytyy rekrytoida tai kouluttaa mutta päivittäiseen robottien valvo-
miseen tai tekoälysovelluksien käyttöön riittää lyhyempi peruskoulutus. 
Case-pankissa koetaan, että suurimmat uudistusten synnyttämät haasteet liittyvät organi-
saation toimintaan eivätkä niinkään tekoälyyn tai ohjelmistorobotiikkaan. Uudistusten te-
keminen täytyy luonnollisesti olla liiketoiminnallisesti perusteltua ja kaikissa teknologia-
hankkeissa eivät liiketoiminnalliset hyödyt ole välittömiä tai helposti mitattavia. Tästä 
syystä hankkeiden perustelu eri sidosryhmille voi olla aika ajoin hankalaa. Yhteistyön on 
toimittava liiketoiminnan lisäksi riskienhallinnan ja lakiosaston kanssa. Lainsäädäntöä on 
noudatettava ja sen muutoksia seurattava tarkasti, jotta kehitystyötä voidaan viedä eteen-
päin. Finanssialan tiukan lainsäädännön vuoksi pankissa koetaan, että sisäisestikin uusiin 
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hankkeisiin saatetaan suhtautua helposti aluksi kielteisesti laillisuuteen tai muihin riskei-
hin vedoten. Pankin asiantuntijat kuitenkin ymmärtävät, että asiakkaiden hyvin henkilö-
kohtaisten tietojen kanssa toimiessa on tervettä olla varovainen.  
Isot muutokset ovat aina haasteellisia organisaatioille, eivätkä tekoälyyn, automatisoin-
tiin tai digitalisointiin liittyvät hankkeet ole tästä poikkeuksellisia. Asiantuntijat kuitenkin 
korostavat, että haasteet liittyvät nimenomaan organisaation yhteisen strategian löytämi-
seen ja toteuttamiseen sekä työtehtävien uudelleenorganisointiin ja uusien tehtävien löy-
tämiseen työntekijöille, joiden rooli katoaa teknologian käyttöönoton myötä. Tekoälyn 
hyödyntäminen toki synnyttää myös täysin uusia haasteita, huomauttavat sekä case-pan-
kin että asiantuntijayrityksen edustajat. Ohjelmistorobotiikan ja tekoälyn osalta on tun-
nistettava vastuukysymykset. Kuka on vastuussa robotin tai älykkään ohjelman tekemi-
sistä ja miten työtä valvotaan? Mitä tapahtuu, jos pankin täytyy kyetä esittämään, miten 
kuhunkin päätökseen on päädytty? Kysymykset ovat erittäin haastavia ja vastauksia ei 
välttämättä vielä tänä päivänä ole. Asiantuntijayrityksessä huomautetaan, että on myös 
syytä pohtia, onko kannattavaa vain automatisoida ohjelmistorobotiikalla nykyisiä pro-
sesseja vai pitäisikö uudistaa prosessit vastaamaan ohjelmallisen käsittelyn tarpeita. Jos 
ihmistä ei tarvita missään prosessin vaiheessa, ei erinäköisiä välivaiheita ole välttämättä 
tarpeellista rakentaa prosessien sisälle. 
Pankin asiantuntijat haluavat korostaa myös muuttuvan lainsäädännön riskienhallinallista 
merkitystä. Tulevaisuudessa laki antaa kuluttajalle muun muassa mahdollisuuden pyytää 
poistamaan omat tietonsa yrityksen käytöstä ja tämä saattaa aiheuttaa ongelmia tekoälyn 
yhteydessä. Jos asiakastietoja on hyödynnetty oppivien mallien kehittämiseen, ei tietoja 
pystytä pyyhkimään mallista sitä tuhoamatta. Toisaalta on mahdollista, että tunnistamat-
tomat tiedot osana tekoälyn oppivaa mallia eivät lainsäädännöllisesti tule sijoittumaan 
lokeroon, jonka asiakas voi pyytää poistamaan. 
Oman uhkansa asettaa pankin asiantuntijoiden näkökulmasta negatiivinen yleiskuva, jolla 
automaatioon, tekoälyyn ja asiakastietojen liiketoimintaa edistävään hyödyntämiseen 
suhtaudutaan julkisessa keskustelussa. Pankin on sen asiantuntijoiden mielestä aktiivi-
sesti osallistuttava yhteiskunnalliseen keskusteluun ja pyrittävä tuomaan esiin tiedon hyö-
dyntämisen ja uusien teknologioiden esiin tuomisen juurisyyt ja positiiviset puolet. He 
näkevät, että yrityksen tarkoituksena on tuottaa asiakkailleen paremmin sopivia palve-
luita, minkä vuoksi asiakastietoja ylipäätään kerätään. Asiakkaisiin kohdennetun viestin-
nän ja julkisen keskustelun lisäksi on pankin tehtävä töitä yhdessä regulaattoreiden kuten 
Fivan kanssa, jotta lainsäädäntö kehittyy sillä tavalla, että uusia ratkaisuja ja toimintata-
poja voidaan ottaa käyttöön. 
Sisäisessä riskienhallinnallisessa mielessä pankin on oltava tarkkana digitalisoidessaan 
palvelujaan, jottei se ole liian riippuvainen jostain yksittäisestä yhteistyökumppanista, da-
takeskuksesta tai paikasta, jossa palveluja tuotetaan. Pankin asiantuntijat kokevat, että 
esimerkiksi pankkipalvelujen taustatoiminnan vieminen kolmannen osapuolen pilveen 
81 
vaatii tarkkaa suunnittelua, jotteivat vika- tai kriisitilanteessa palvelut muutu saavutta-
mattomiksi tai tiedot katoa. Pankin turva on kuitenkin kattava konttoriverkosto, joka var-
mistaa palvelujen saatavuuden suuremmissakin ongelmatilanteissa. 
Asiantuntijayrityksen edustajat tunnistavat vielä yhden täysin erillisen riskienhallinnalli-
sen kokonaisuuden. He kokevat, että yrityksen julkisuuskuvan hallitseminen voi jatkossa 
olla hankalaa. Ylipäätään koko pankin brändityö muuttuu haastavaksi, jos kaikille asiak-
kaille tarjotaan hyvin erilaista ja henkilökohtaisesti sopivaa palvelua. Asiantuntijat poh-
tivatkin, että jatkossa yleisimagon luonnin sijasta pankin brändityö tapahtuu jokaisessa 
yksittäisessä asiakaskohtaamisessa. Pankkien on myös kyettävä sisäisesti myymään uudet 
hankkeet henkilökunnalle.  
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6. POHDINTA 
Tässä luvussa analysoidaan case-haastatteluissa esiin nousseita tekijöitä ja vertaillaan 
niitä kirjallisuuteen. Tarkoitus on eri tekijöitä vertailemalla löytää yhtäläisyyksiä sekä 
eroavaisuuksia. Case-haastatteluita analysoitiin ensin pankin näkökulmasta (pankki) ja 
sitten yleisesti finanssialan näkökulmasta (kansainvälinen asiantuntijayritys). Ensin mai-
nitun perusteella tunnistettiin tekoälyn hyödyntämiseen vaikuttavat merkittävimmät teki-
jät, tavoitteet ja haasteet. Pankin asiantuntijoiden haastatteluissa esiin nousi viisi tärkeintä 
aihepiiriä (Taulukko 6): asiakaskokemus, asiakastietojen hyödyntäminen, automaatio, 
muuttuva lainsäädäntö sekä organisatoriset haasteet.  
Taulukko 6. Tekoälyn hyödyntämiseen vaikuttavat keskeiset tekijät 
Asiakaskokemus Pankin tärkeä tavoite on parantaa asiakaskokemusta hyödyn-
tämällä tekoälyä ja asiakasdataa. 
Asiakastietojen hyö-
dyntäminen 
Pankilla on runsaasti arvokasta dataa asiakkaistaan, jota ei 
ole osattu vielä täysin hyödyntää. Asiakastiedot ovat lisäksi 
hajautuneina eri järjestelmissä. 
Automaatio Pankki pyrkii automatisoimaan lukemattomia manuaalisia 




Muutokset finanssialan sääntelyssä yhtäaikaisesti kiristävät 




Teknologiahankkeet on pystyttävä perustelemaan kaikille si-
dosryhmille. Työntekijöitä on koulutettava uusien ratkaisu-
jen käyttämiseen ja kehittämiseen. 
 
Tekoälyn hyödyntäminen on varsin alkuvaiheessa yleisesti koko pankkisektorilla. Case-
pankin asiantuntijan lausunto: ”Aika paljon tehtävää on, mutta ollaan lähdetty juokse-
maan.” kuvaa hyvin tekoälyhankkeiden nykytilaa. Pankissa on vasta käynnistetty ensim-
mäisiä hankkeita. Valikoituja tekoälyteknologioita toki hyödynnetään jo varsin laaja-alai-
sesti koko palvelusektorilla finanssiala mukaan lukien, mutta laajamittainen älykkäiden 
järjestelmien käyttöönotto odottaa vielä tulemistaan. Siitä huolimatta odotukset tekoälyä 
ja sen sovelluksia kohtaan ovat kovat ja tavoitteita on jo kohdepankissa asetettu. 
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Pankin ja asiantuntijayrityksen haastatteluissa tärkeimpänä tavoitteena tekoälyn hyödyn-
tämisessä esiin nousi parantunut asiakaskokemus. Alan toimijoiden tavoitteena on panos-
taa tekoälyyn ja sitä edesauttaviin teknologioihin asiakaskokemuksen kehittäminen ensi-
sijaisena tavoitteena. Tähän tunnistettiin tarvittavan erityisesti tehokasta asiakastietojen 
hyödyntämistä. Kirjallisuuden perusteella juuri personoidun asiakaskokemuksen kehittä-
minen, sekä asiakaspalvelun parantaminen ja sen kustannusten keventäminen, ovat mer-
kittäviä tavoitteita finanssialalla.  
Pankissa ja asiantuntijayrityksessä tunnistettiin, että tekoälyn avulla pystytään tukemaan 
nykyisiä toimintoja tarjoten automaattisia päätös- ja myyntiehdotuksia toimihenkilöiden 
avuksi. Esiin nousivat mahdollisuudet hyödyntää tekoälyä esimerkiksi lainanannon eri 
vaiheissa. Jatkossa on mahdollisuus toteuttaa esimerkiksi lainahakemuksen täyttäminen 
verkkosivulla interaktiivisen chatbotin kanssa. Myös antolainauksen elinkaareen on mah-
dollista vaikuttaa tekoälyllä niin, että älykäs järjestelmä tunnistaa muutokset asiakkaan 
tarpeissa ja tarjoaa proaktiivisesti lisätuotteita kuten lyhennysvapaata. Tekoälyä voidaan 
lisäksi hyödyntää päätöksenteon tukena pankissa monilla eri osa-alueilla luotonannon ar-
vioinnista pankin suorituskyvyn mittaamisen kehittämiseen (Metawa et al. 2017; Fethi & 
Pasiouras 2010).  
Tekoälyyn ja palvelurobotteihin panostaminen on pankin mukaan vielä tänä päivänä 
enemmänkin erottumistekijä, mutta jatkossa välttämättömyys. Tällä hetkellä tarkoitus on 
lähinnä tutustua aihepiiriin ja luoda positiivista brändiä. Teknologian ei vielä tarvitse 
kyetä ihmeisiin ja se silti vaikuttaa positiivisesti yrityskuvaan.  Jos mukaan on joka ta-
pauksessa lähdettävä jossakin vaiheessa, on järkevämpi perehtyä asiaan ja tehdä pieniä 
hankkeita jo varhain, kuin odottaa että on liian myöhäistä. Alalle pyrkivät startupit ja 
teknologiajätit kyllä varmasti hyödyntävät uusimpia teknologioita. 
Pankin ja asiantuntijayrityksen mukaan toimijat pyrkivät kehittämään asiakastiedon hyö-
dyntämistä kilpailuedun ja uuden liiketoiminnan saamiseksi. Pankeilla on hyvin arvo-
kasta asiakastietoa järjestelmissään, mutta sitä ei ole vielä pystytty valjastamaan täysin 
käyttöön. Asiakastietojen osalta case-pankissa panostetaan tällä hetkellä erityisesti data-
analytiikka hankkeisiin, joilla on pyrkimys saada olemassa olevasta datasta enemmän irti. 
Samalla tiedonkeräämiseen ja tallentamiseen pyritään löytämään uusia ratkaisuja. 
Toistuvia manuaalisia työtehtäviä automatisoidaan kovaa vauhtia koko palvelusektorilla. 
Manuaalisten prosessien automatisointi on yleinen suuntaus myös pankkisektorilla asian-
tuntijayrityksen edustajien mukaan. Case-pankissa panostetaan nykyisten taustajärjestel-
mien automatisointiin ja uudistamiseen, jotta ne soveltuvat tulevaisuuden käytölle. Ny-
kyiset järjestelmät on suunniteltu manuaalista tiedon käsittelyä ajatellen, jolloin ne eivät 
pysty vastaamaan tulevaisuuden tekoälyjärjestelmien käsittelynopeuteen. Suurin osa toi-
mijoista pyrkii varsinkin aluksi keräämään nopeasti saavutettavat hyödyt automatisoi-
malla tarkasti valikoituja prosesseja. 
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Finanssialan kansainvälinen sääntely sekä kansallinen lainsäädäntö on kiristynyt viime 
vuosikymmenen aikana ja suunta näyttää pysyvän samana myös jatkossa. Samalla kun 
pankkeihin kohdistuvaa sääntelyä on kiristetty, on markkinaa pyritty avaamaan lainsää-
dännöllisin toimenpitein muille toimijoille. Alalle on tunkeutunut jo uusia fintech-yrityk-
siä, jotka teknologiaan perustuen tarjoavat asiakkaille parempaa asiakaskokemusta kus-
tannustehokkaasti. Pian voimaan astuvat uudet EU-säädökset tuovat varmasti vieläkin li-
sää toimijoita ja kilpailua alalle. Kohdeyritykset tunnistivat, että muutokset antavat myös 
pankeille mahdollisuuden uudistaa liiketoimintaansa. 
Uusien toimintatapojen tuominen yritykseen synnyttää aina omat haasteensa. Tekoälyn 
käyttöönottoa vaikeuttavat samat ongelmat ja haasteet kuin muitakin teknologiahank-
keita. Tekoälyhankkeissa suurin osa panostuksista menee johonkin muuhun kuin tekoälyn 
kehittämiseen (Smith & Eckroth 2017). Molemmissa kohdeyrityksissä tunnistettiin, että 
syntyvät haasteet eivät liity tekoälyyn vaan ovat luonteeltaan organisatorisia.  
6.1 Asiakaskokemus 
Luvussa 3.2 käsiteltiin asiakaskokemusta asiakaskäyttäytymisen ja asiakastyytyväisyy-
den valossa. Asiakaskokemus on keskeinen palvelun laadun mittari ja se muodostuu ko-
konaisuutena kaikissa asiakkaan kanssakäymisissä organisaation kanssa. Positiiviset asi-
ointikokemukset nostavat asiakastyytyväisyyttä ja tyytyväiset asiakkaat pysyvät pitkään 
lojaaleina yritykselle. Uskolliset asiakkaat taas parantavat yrityksen liiketulosta olemalla 
vähemmän hintasensitiivisiä ja avoimia lisämyynnille. Pitkäkestoiset asiakassuhteet te-
kevät myös itsessään hyvää yrityksen imagolle ja auttavat näin uusien asiakkaiden han-
kinnassa. Korkean asiakastyytyväisyyden saavuttaakseen yrityksen on kyettävä tunnista-
maan keskeiset asiakaskokemukseen vaikuttavat palveluominaisuudet ja panostettava nii-
hin. Lisäksi on tunnistettava ja hallittava asiakkaiden tarpeita, toiveita ja odotuksia, jotta 
pettymyksiltä vältytään ja palvelut vastaavat relevantteja asiakastarpeita.  
Asiakaskokemus on aina yksilöllinen mutta on tunnistettavissa yleismaailmallisia sekä 
kulttuurisidonnaisia tekijöitä, jotka synnyttävät positiivisen asiakaskokemuksen. Ylei-
sesti ottaen yrityksen maineen merkitys on kasvanut toimijan valinnassa. Asiakkaat eivät 
halua asioida huonomaineisten finanssialan toimijoiden kanssa. Asiakkaat ovat entistä 
tietoisempia tarjolla olevista palveluista ja niiden hinnoista, joten taloudelliset tekijät ku-
ten hinta-laatu suhde, hintojen läpinäkyvyys ovat merkittäviä asiakaskokemukseen vai-
kuttavia tekijöitä. Ihmissuhteiden merkitystä ei myöskään voi vähätellä asiakaskokemuk-
sen osalta. Luottamusta herättävästi ja johdonmukaisesti käyttäytyvät toimihenkilöt muo-
dostavat pohjan hyville ihmissuhteille. Suomessa finanssialalla erityisen tärkeitä tekijöitä 
ovat toimijan luotettavuus ja reagointikyky sekä empatiaa ja vakuuttavuus.  
Pankissa sekä asiantuntijayrityksessä kerrottiin asiakaskokemuksen kehittämisen olevan 
keskeinen tavoite. Siihen pyritään panostamaan erityisesti asiakasdataa paremmin hyö-
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dyntämällä. Asiakaskokemus halutaan saada jokaiselle käyttäjälle personoiduksi ja kana-
variippumattomaksi. Tätä näkemystä tukee myös kirjallisuus, jonka mukaan yhä moni-
kanavaisemman pankin on pystyttävä tarjoamaan asiakastarpeita vastaava ja jopa ne ylit-
tävä palvelukokemus kaikille halutuille asiakkaille kanavasta riippumatta. Älykkäitä jär-
jestelmiä ja asiakasdataa hyödyntämällä pankin on mahdollista personoida asiakaskoh-
taisesti palvelunsa ja tarjota niitä proaktiivisesti. 
Molemmissa kohdeyrityksissä tunnistettiin, että fiksun konttorihenkilökunnan tarjoa-
maan asiakaspalveluun eivät digitaaliset palvelut ole pystyneet vielä vastaamaan. Pan-
kissa korostettiin virkailijoiden kykyä kohdata asiakas empaattisesti. Asiantuntijayrityk-
sessä nähtiin, että asiakaspalvelijat pystyvät tulkitsemaan asiakkaan tarpeita ja tarjoamaan 
oikeita palveluita sen perusteella. Tekoälyn nähdään mahdollistavan molempien ongel-
mien ratkaisun digitaalisissa kanavissa. Tekoälyn avulla pystytään tarjoamaan asiakas-
kasprofiilin mukaisia tuotteita ja tarjouksia. Se koetaan myös avaintekijänä empatian tuo-
misessa digitaalisiin palveluihin.  
Pankissa robottipäätelaitteita on testattu mahdollisena tulevaisuuden käyttöliittymänä. 
Pankin asiantuntijat huomauttavat, että robottipäätelaitteet ovat yksi mahdollisista ta-
voista taklata digitaalisten kanavien empatian puute. Robotit fyysisinä laitteina pystyvät 
olemaan läsnä ja ottamaan kontaktia asiakkaisiin. Kehittyessään tekoälyä voidaan hyö-
dyntää roboteissa niin, että ne pystyvät tulkitsemaan asiakkaan tunnetiloja ja muovaa-
maan asiakaskokemusta mahdollisimman miellyttäväksi.  
Pankissa oletetaan asiakaspalvelun muuttuvan entistä enemmän itsepalveluksi. Asiantun-
tijayrityksessä todettiin, että itsepalveluaste on jo niin korkea Suomessa, ettei sen kasvat-
taminen ole juuri mahdollista. Toisaalta myös asiantuntijayrityksessä nähdään itsepalvelu 
avainasemassa tulevaisuudessa. Molemmat tahot kokevat, että itsepalvelu tulee muuttu-
maan entistä personoidummaksi ja älykkäämmäksi. Jokaisen asiakkaan itsepalvelukoke-
mus tulee olemaan yksilöllinen ja omia tarpeita sekä mieltymyksiä vastaava. 
Kirjallisuudessa esiin nousee tarve sitouttaa asiakkaita, jotta pitkäkestoiset asiakassuhteet 
ovat myös jatkossa mahdollisia. Asiantuntijayrityksessä taas todettiin, että luultavasti ny-
kyiset sitouttamiskeinot, kuten pankkien etuohjelmat ja keskittämisedut, tulevat koke-
maan jonkin sortin inflaation. Kun jokainen yksittäinen palvelu tarjotaan älykkäästi juuri 
sinulle personoituna, ei enää ole tarvetta keinotekoisille sitouttamistoimenpiteille. Asiak-
kaille ei tarvitse tarjota pisteitä tai alennuksia, jos hänelle pystytään yksilöllisen tarvemää-
rittelyn perusteella tarjoamaan juuri oikeanlainen ja dynaaminen palvelukokonaisuus 
muuttuvissa elämäntilanteissa. Palvelun personoiminen vaatii joka tapauksessa asiakas-
suhteelta kestävyyttä, jotta dataa, johon personointi perustuu, saadaan kerättyä riittävästi, 
huomautetaan asiantuntijayrityksestä. Näin asiakasuskollisuuden jatkuva parantaminen 
on myös jatkossa keskeinen tavoite finanssialalla. Sitouttaminen tapahtuukin jatkossa 
luultavasti juuri mahdollisimman hyvin henkilökohtaisia tarpeita vastaavaa palvelua tar-
joamalla. 
86 
Asiakaskokemuksen suunnittelussa pankin on huomioitava asiakaskunnan runsaasti vaih-
televat kyvyt ja asenteet. Monet uudet palvelut ovat lähtökohtaisesti digitaalisissa kana-
vissa tarjottavia. Kaikki asiakkaat eivät kuitenkaan halua tai pysty niitä hyödyntämään. 
Pankissa tunnistettiin tärkeänä vahvan konttoriverkon ylläpito, jotta myös jatkossa fyysi-
nen asioiminen konttorissa on kaikille mahdollista. Asiantuntijayrityksessä huomautet-
tiin, että henkilökohtainen pankkipalvelu voi olla oma erottumistekijänsä tulevaisuu-
dessa. Kun palvelut lähes poikkeuksetta siirtyvät digitaalisiin kanaviin, voi joku toimija 
pyrkiä löytämään oman niche-markkinansa tarjoamalla eksklusiivisesti henkilökohtaista 
asiantuntijapalvelua. Muiden toimijoiden tarjotessa edullisia digipalveluja, voi ihmispal-
velua tarjoava yritys pitää palvelumaksut korkeampina. 
Toisaalta asiantuntijayrityksessä tunnistettiin myös tarve turvata palvelut koko asiakas-
kunnalle. Vaikka yleisesti ajatellaan, että juuri vanhemmat ihmiset haluava myös jatkossa 
asioida konttoreissa, ei se välttämättä pidä paikkaansa. Pankin asiantuntijat huomauttivat, 
että heidän kokemustensa mukaan juuri vanhainkodeissa odotetaan innolla aikaa, jolloin 
esimerkiksi robottiavustajan avulla hoituvat pankkiasiat eikä tarvetta konttorissa käymi-
selle enää ole.  
Asenteet tekoälyä ja automaatiota kohtaan on huomioitava, mutta myös negatiivisesti nii-
hin suhtautuville asiakkaille on mahdollista tarjota palveluita, jotka kyseisiä teknologioita 
hyödyntävät. Sekä pankin että asiantuntijayrityksen tapauksessa pohdittiin, ettei tekoäly 
tai automaatio välttämättä näy asiakkaalle muuten kuin parantuneena ja nopeampana pal-
veluna. Asiakas voi edelleen asioida tutuissa kanavissa totutulla tavalla, kun samalla te-
koälyä hyödyntävä järjestelmä taustalla tukee konttorihenkilökunnan päätöksentekoa tai 
ohjelmistorobotiikka hoitaa automaattisesti tarvittavat tiedot oikeisiin järjestelmiin. Kir-
jallisuudessa tunnistettu monikanavainen asiakaspalvelu on tässä keskiössä. Asiakkaalle 
tarjotaan siinä tai niissä kanavissa, joissa hän haluaa asioida, paras mahdollinen palvelu. 
6.2 Asiakastietojen hyödyntäminen 
Luvussa 3.2 käsiteltiin finanssialan muutosten yhteydessä keinoja, joilla pankit voivat 
kehittää nykyistä ja luoda uutta liiketoimintaa. Asiakastietojen tehokas hyödyntäminen 
on yksi näistä tavoista. Pankeilla on jo tänä päivänä runsaasti asiakastietoa järjestelmis-
sään, mutta tietoa on mahdollista hankkia lisää myös muista kanavista. Asiakasdatan pe-
rusteella yritykset voivat tehdä tekoälyä hyödyntämällä muun muassa personoituja myyn-
tiehdotuksia ja markkinointia. Datan tehokas käyttö mahdollistaa nykyisten palvelujen 
muokkaamisen personoiduiksi sekä täysin uudenlaisten palvelujen luomisen. 
Pankissa ja asiantuntijayrityksessä tunnistettiin asiakastiedon hyödyntämisen suhteen 
kriittisimpänä tekijänä asiakkaan kokema hyöty. Molemmissa kohdeyrityksissä koettiin, 
että tietojen hyödyntäminen vaatii sen, että asiakkaalle pystytään tarjoamaan jotain häntä 
aidosti kiinnostavaa vastineeksi tietojen luovutuksesta. Kukaan ei lähtökohtaisesti ole 
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valmis luopumaan henkilökohtaisista tiedoistaan täysin ilman vastinetta, mutta kuten mo-
biilipelit ja sosiaalinen media ovat osoittaneet, palkkion ei tarvitse olla kummoinen. Pan-
kissa myös korostettiin, että asiakkaalta luvan saaminen tietojen keräämiseen ja hyödyn-
tämiseen pitää huomioida aina vaadittaessa. 
Sekä pankissa että asiantuntijayrityksessä koettiin, että datan keräämisessä ja tallentami-
sessa on vielä kehitettävää. Nykyisellään tietoa mahdollisesti karsitaan tai parametrisoi-
daan liikaa tallennettaessa teknisistä tai taloudellisista syistä johtuen. Haastateltavat nä-
kivät, että data on kuitenkin jatkossa syytä tallettaa mahdollisimman kattavana, koska 
talletushetkellä ei vielä tiedetä, miten ja mitä siitä tullaan jatkossa hyödyntämään. Pan-
kissa koettiin, että erityisesti panostuksia on laitettava tiedonkeruumenetelmien kehittä-
miseen sekä tietovarastojen uudistamiseen. Nykyisellään arvokas data saattaa olla hajal-
laan eri järjestelmissä ja sen koko potentiaalia ei päästä hyödyntämään. Asiantuntijayri-
tyksessä haluttiin painottaa tiedon liiketoiminta-arvon lisäksi sen merkitystä kehitystoi-
minnalle. He kokivat, että liian usein data jää vain yhden yksikön käyttöön, eivätkä kaikki 
halukkaat pääse hyödyntämään sitä. Kun kehitystyössä ei päästä hyödyntämään aitoja 
asiakastapauksia, ei lopputuloksetkaan välttämättä vastaa todellisia tarpeita. 
Personoiduissa palveluissa piilee myös omat haasteensa. Molemmissa case-yrityksissä 
koettiin, että liiallinen personointi voi myös vaikuttaa negatiivisesti asiakaskokemukseen. 
Asiakas voi esimerkiksi alkaa ihmetellä, miksi pankki tietää näin tarkasti hänen sen het-
ken tarpeestaan, vaikkei asiasta ole koskaan keskusteltu, saadessaan tarjouksen kulutus-
luotosta tai sijoitustuotteesta. Asiantuntijayrityksessä painotettiin, että on erityisen tär-
keää pohtia, millä tavalla personoitu palvelu tuodaan asiakkaalle. Jos pankki tarjoaa pal-
velua liian suoraviivaisesti tai aggressiivisesti, voi se myös aiheuttaa negatiivisen koke-
muksen asiakkaassa, vaikka palvelu olisi juuri oikea kyseisessä tilanteessa. Asiantunti-
jayrityksessä tunnistettiin myös, että asiakas voi suhtautua kriittisesti pankin kykyyn ar-
vioida esimerkiksi asiakkaan työllisyystilannetta ja sen kehitystä, jos pankki evää laina-
hakemuksen perustuen asiakastiedoista ilmenevään työpaikkaan. Tällaisissa tilanteissa 
on erittäin tärkeä pohtia, miten asiakkaalle ilmoitetaan hylätyn hakemuksen tulos. Kerro-
taanko suoraan, mistä hylkäys johtui, vai laveammin vain, että hakemusta ei hyväksytty?  
Asiakkaat varmasti nytkin tiedostavat, että heistä tiedetään paljon, mutta se on huomatta-
vasti epämääräisempi kokemus, kuin konkreettinen palveluehdotus perustuen asiakasda-
taan. Tutkimustiedon mukaan asiakkaat havaitsevat personalisoinnin pankkipalveluissa 
ja personalisointi koetaan positiivisena kuluttajien keskuudessa (Wang et al. 2017). On 
haastava arvioida, tulevatko asiakkaat kokemaan jonkun tietyn tason ylittävän personali-
soinnin tunkeilevana tai muuten negatiivisena, kun tutkimusta asiakasdataan perustuvista 
personalisoiduista palveluista on vielä varsin niukasti. Toki jo nyt yhteiskunnallista kes-
kustelua ovat herättäneet erinäköiset paljastukset siitä, miten laajassa mittakaavassa tek-
nologiayhtiöt kuten Google ja Facebook keräävät ja hyödyntävät asiakkaidensa dataa. 
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6.3 Automaatio 
Luvussa 3.2 käsiteltiin finanssialan muutosten yhteydessä toimenpiteitä, joilla pankit voi-
vat uudista ja kehittää toimintaansa. Kasvava globaali trendi on automatisoida koneelli-
sesti tai ohjelmallisesti aiemmin ihmisten suorittamia työtehtäviä. Finanssialalla vallitse-
vana ratkaisuna on ollut keskittyä ohjelmistorobotiikkaan, jolla automatisoidaan ole-
massa olevia toistuvia, manuaalisia prosesseja kuten lomakkeiden täyttämistä, tiedon siir-
tämistä järjestelmästä toiseen tai tiedon hakemista tietovarastosta. Teknologian yhä ke-
hittyessä automaatiota voidaan jatkossa hyödyntää myös kognitiivisia kykyjä vaativissa 
tehtävissä. 
Automaatiota tarvitaan, koska pankkisektorilla on runsaasti toistuvia manuaalisia työteh-
täviä, joiden tekemiseen kuluu huomattava määrä pankkitoimihenkilöiden arvokasta ai-
kaa. Pankissa todettiin, että vaikkapa lainahakemuksen käsittely pankissa vaatii tänä päi-
vänä useiden järjestelmien käyttöä sekä sähköpostien lähettelyä. Tähän haetaan muutosta 
nopealla aikataululla yksinkertaisesta automaatiosta, mutta pitkällä tähtäimellä mukaan 
halutaan upottaa tekoälyä. Nykyiselläänkin pankissa on jo tehty tekoälyhankkeita anto-
lainauksen päätösprosessin ympärille, mutta ne perustuvat hyvin yksinkertaiseen staatti-
sen päätöspuurakenteeseen. Tulevaisuudessa on mahdollista hyödyntää neuroverkkoja tai 
muita kehittyneempiä malleja datan perusteella itsenäisesti rakentuvien päätösautomaat-
tien kehittämiseen.  
Kohdepankissa automatisointia on lähestytty valmiiden ohjelmistorobotiikkatuotteiden 
avulla samoin kuin asiantuntijoiden näkemyksen mukaan yleisestikin finanssialalla. Kir-
jallisuus tukee tätä näkemystä esittämällä erilaisia jo varsin kypsällä tasolla olevia val-
miita ohjelmistorobotiikkatuotteita. Asiantuntijayrityksen mukaan ohjelmistorobotiikan 
hyödyntäminen ei kuitenkaan aina välttämättä ole paras ratkaisu, vaikka se nyt trendikästä 
onkin. Prosessit uudelleen suunnittelemalla suoraan koneellisesti käytettäviksi on mah-
dollista saavuttaa suuremmat hyödyt, kuin nykyiset vain automatisoimalla. Toisaalta ku-
ten luvussa 3.2 mainittiin usein liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelusta ei lopulta 
saada sellaisia hyötyjä, kuin on suunnitteluvaiheessa arvioitu. Lisäksi ne ovat riskialttiita 
projekteja, joissa kulut ja kesto voivat kasvaa yllättävän suuriksi. 
Asiantuntijat toteavat, että ohjelmistorobotiikka on valittu yleisesti lähestymistavaksi, 
koska sillä on mahdollista saavuttaa hyvin nopeasti konkreettisia kustannussäästöjä. Li-
säksi automatisointi voidaan tehdä prosessi kerrallaan, jolloin projektit pysyvät paremmin 
hallinnassa ja riskit kurissa. Myös kirjallisuus tukee asiantuntijoiden näkemystä. Tutki-
joiden mukaan myös ohjelmistorobottien skaalautuvuus on merkittävä tekijä, tämän lä-
hestymistavan valinnalle. Niiden määrää on suhteellisen helppo kasvattaa ja pienentää 
hyvin joustavasti esimerkiksi uuden tuotelanseerauksen yhteydessä kysyntäpiikin joh-
dosta. Asiantuntijat muistuttavat, että työ on pitkä, sillä automatisoitavia manuaalisia pro-
sesseja on lukemattomia ja niiden yksitellen läpikäymisessä menee oma välttämätön ai-
kansa. 
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Pankissa haluttiin muistuttaa sen yhteiskunnallisesta vastuusta keskustella automaatiosta, 
tekoälystä ja asiakastietojen hyödyntämisestä. Kuten kirjallisuudesta kävi ilmi, on yleinen 
suhtautuminen mediassa varsin negatiivinen kaikkea käsillä olevaa muutosta kohtaan. 
Pankin asiantuntijat totesivatkin, että heidän on pystyttävä vakuuttavasti kertomaan ylei-
sölle, että sekä automaation että asiakastietojen hyödyntämisen tarkoituksena on tuottaa 
aidosti parempia palveluita asiakkaille. Yleinen synkkä ilmapiiri ja huono luottamus 
pankkeihin varjostavat helposti uusia palvelulanseerauksia, joten yhteiskunnallinen aktii-
visuus on tärkeää näinä aikoina. 
6.4 Muuttuva lainsäädäntö 
Luvussa 3.2 nousi esiin finanssialan merkittävät lainsäädäntömuutokset, jotka vaikuttavat 
sekä toimijoiden että kuluttajan elämään. Samalla kun esimerkiksi luotonantoa ja asiak-
kaan tuntemista koskettavia asetuksia on tarkennettu, on markkinaa pyritty avaamaan 
muille toimijoille. EU:ssa vuonna 2018 voimaan tuleva PSD2 pakottaa pankit asiakkaan 
niin halutessaan luovuttamaan heidän tietojaan kolmannen osapuolen palveluntarjoajien 
käyttöön. Tämä tulee varmasti lisäämään kilpailua pankkipalveluiden suhteen ja vaikut-
taa merkittävästi pankkien toimintaan, kun ne pohtivat strategiaansa oman markkina-ase-
mansa säilyttämiseksi. Merkittävä lainsäädännöllinen uutuus on myös samana vuonna 
voimaan astuva EU:n laajuinen tietosuoja-asetus GDPR. Tämä asettaa kaikille asiakas-
tietoa käsitteleville ja tallentaville toimijoille uudenlaisen haasteen, kun yritysten on ky-
ettävä varmistamaan tiedon turvallinen säilytys, ja asiakkaan pyynnöstä muun muassa 
selvittämään datan käyttöä sekä pyyhkimään tiedot vaadittaessa pois järjestelmistään 
merkittävien sakkojen uhalla. 
Pankissa nostettiin esiin haaste liittyen asiakastietojen hyödyntämiseen oppivan tekoälyn 
kehityksessä, kun GDPR on astunut voimaan. Dataa voi olla mahdotonta pyyhkiä vali-
koituja tekoälyratkaisuja hyödynnettäessä. Esimerkiksi neuroverkkoihin perustuvasta te-
koälyohjelmasta on mahdotonta poistaa, jotkut valikoidut asiakastiedot tai niistä opitut 
toimintatavat, poistamatta koko ohjelmaa. On huomioitava, että tunnistetiedoista siivot-
tua asiakastietoa hyödyntävää ohjelmaa ei välttämättä ole edes tarve tyhjentää valittujen 
asiakkaiden tiedoista, koska ohjelmasta on mahdotonta päästä jäljille mistä asiakkaista on 
kyse. Lainsäädäntö ja sen tulkinta varmasti selkenevät tulevaisuudessa, mutta tällä het-
kellä vastaavanlaiset ongelmat aiheuttavat epätietoisuutta palvelujen kehityksessä. 
Edellä mainitun tietosuojaa koskevan sääntelyn lisäksi vastuukysymykset ovat mietityt-
täneet kohdeyritysten asiantuntijoita. Tähän mennessä eri päätösten takana on pankissa 
aina ollut joku vastuullinen henkilö, jolta on ollut mahdollista selvittää, mihin tehty päätös 
perustuu. Kuka on vastuussa älykkään ohjelman tekemistä päätöksistä ja vastaa esitettyi-
hin kysymyksiin? Eräs tapa taklata ongelma aikaisessa vaiheessa on käyttää tekoälyä vain 
ihmisasiantuntijoiden päätöksenteon tukena. Tämä ei toki tarjoa täyttä tekoälyn mahdol-
listamaa nopeus- ja tarkkuushyötyä. Erilaisia asiantuntijajärjestelmiä on hyödynnetty jo 
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pitkään finanssialalla päätöksenteon tukena. Uutena mahdollisuutena on hyödyntää en-
tistä älykkäämpiä järjestelmiä, kuten Watson-tekoälyä, tukemaan päätöksiä (Ferrucci et 
al. 2013). Asiantuntijayrityksessä todettiin, että tekoälyä on varsin riskitöntä ensin tuoda 
juuri sellaisten sisäisten analyysien luomiseen, joihin ei sisälly auditointivelvoitetta. 
Asiantuntijayrityksessä ja case-pankissa molemmissa huomioitiin mahdollisuudesta uu-
teen asiakastietopohjaiseen liiketoimintaan lainsäädännön muuttuessa. Case-pankin edus-
tajat pohdiskelivat mahdollisuutta myydä erilaisia asiakasanalyyseja kolmansille osapuo-
lille sen ollessa sallittua. Pankki voisi näin tarjota palveluna esimerkiksi asiakkaidensa 
riskikartoituksia. Asiantuntijat pohtivat, että pankeilla voi olla jatkossa mahdollisuus 
myydä myös pelkkää asiakasdataa eteenpäin. Molemmissa tapauksissa on kuitenkin seu-
rattava tarkasti, miten lakimuutokset astuvat voimaan ja, miten niitä tulkitaan. Kumman-
kaan tahon asiantuntijat eivät olleet täysin varmoja siitä, millainen tiedon kauppaaminen 
on jatkossa sallittua. 
Pankissa tunnistettiin, että jo valmiiksi tiukka ja jatkuvasti kiristyvä lainsäädäntö vaikeut-
taa kehitysprojektien läpivientiä organisaatiossa, kun erityisesti laki- ja riskienhallinta-
osastoilla ollaan jopa liian varovaisia uudistusten suhteen. Toki he ymmärtävät, että tie-
tosuoja finanssialalla on erityisen tärkeä asia sekä toimijoille että asiakkaille.  
Pankissa yleistä mietitystä aiheutti, miten lainsäädäntö pysyy teknologisen kehityksen 
mukana. Lainsäädäntöä on tarvetta muovata ja tarkentaa monelta osaltaan, kun tekoäly-
ratkaisut yleistyvät. Pankissa tunnistettiin, että heidän on tehtävä yhteistyötä regulaatto-
reiden kuten Fivan kanssa, jotta lainsäädäntöä kehitetään sellaiseen suuntaan, että uusien 
teknologioiden käyttöönotto on mahdollista. 
6.5 Organisatoriset haasteet 
Tekoälyn tai ohjelmistorobotiikan käyttöönotto ja hyödyntäminen pankissa synnyttävät 
samanlaisia haasteita, kun muutkin isot teknologiahankkeet. Yrityksissä tunnistettiin var-
sin hyvin kirjallisuudessakin esiin noussut teknologiahankkeiden yleinen ominaispiirre, 
että merkittävimmät haasteet liittyvät organisaation sopeutumiseen eivät niinkään ky-
seessä olevaan teknologiaan. Lisäksi automaation ja erityisesti tekoälyn osalta puhutaan 
uusista teknologioista, jotka voivat herättää voimakkaita ja ristiriitaisia tuntemuksia sekä 
asiakkaissa että työntekijöissä. Avoimuus kommunikoinnissa on erityisen tärkeässä ase-
massa, kun tällaisia hankkeita halutaan viedä läpi. 
Case-pankissa ja asiantuntijayrityksessä havaittiin samankaltaisia haasteita liittyen teko-
äly- ja ohjelmistorobotiikkahankkeisiin. Molempien yritysten asiantuntijat kokivat, että 
haasteet liittyvät lähinnä organisaation yhtenäisen strategian muodostamiseen ja sen to-
teuttamiseen poikki eri toimintojen. Toki molemmissa tapauksissa tunnistettiin lisäksi, 
että teknologiat vaativat osaamista yleisesti koko henkilökunnalta ja asiantuntijuutta ke-
hittäjiltä. Tätä varten on tehtävä koulutusta ja rekrytointeja sekä hankittava tarvittavat 
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työkalut ohjelmien kehittämiseen ja suorittamiseen. Päivittäisessä käytössä olevien teko-
älyjärjestelmien käyttöön koetaan riittävän samankaltainen perehdytys kuin muidenkin 
pankin tuotteiden ja työkalujen osalta. Asiantuntijayrityksen haastattelussa esiin tullut 
lausahdus kuvaa hyvin tätä näkemystä: ”…näkisin, että se on epäonnistunut softa, jos se 
vaatii jotain maagisia kykyjä ymmärtää, mitä sieltä tulee pihalle.”  
Automaation avulla tullaan ensin korvaamaan yksinkertaisia toistuvia työtehtäviä, mutta 
ratkaisujen älykkyyden lisääntyessä niillä on mahdollista suorittaa myös kognitiivisia ky-
kyjä vaativia tehtäviä (Lacity & Willcocks 2016). Tämä luonnollisesti aiheuttaa painetta 
kehittää sopivia työtehtäviä henkilöille, joiden nykyiset tehtävät automatisoidaan. Mo-
lempien case-yritysten asiantuntijat myönsivät, että jos ei sopivaa työtä osata kehittää 
henkilöille, joiden tehtäviä automatisoidaan, seuraa irtisanomisia. Osaa työntekijöistä 
toki tarvitaan jatkossa ohjelmistorobottien ja älykkäiden järjestelmien valvomiseen sekä 
päivittäiseen kehitystyöhön. Asiantuntijat tunnistivat, että tämä avaa mahdollisuuden siir-
tää työvoimaa uusien tuotteiden tai markkinoiden pariin. 
Case-pankissa on huomattu, että tapauksissa, joissa teknologiahankkeiden hyödyt ovat 
epäsuorat, on aika-ajoin vaikeuksia organisaation sisäisesti perustella niitä liiketoimin-
tayksikölle. Organisaation eri osastojen kuten riskienhallinnan, kehitysyksikön ja liike-
toimintayksiköiden välinen keskinäinen yhteistyö mainittiin avaintekijä uusien hankkei-
den eteenpäin viemisessä. Kirjallisuudessa esiin tuotua yhteiskehittelyä asiakkaiden 
kanssa ei haastatteluissa mainittu.   
Asiantuntijayrityksessä tunnistettiin myös täysin uudenlainen haaste liittyen älykkäisiin 
ohjelmiin. Yrityksen julkisuuskuvan kehittäminen ja ylläpito muuttavat muotoaan tule-
vaisuudessa, kun jokaiselle asiakkaalle tuotetaan personoitua palvelua ja viestintää. Tämä 
tarkoittaa, että niin sanottu brändityö tehdään jokaisessa asiakaskohtaamisessa, eikä eril-
lisenä toimintana kuten usein tänä päivänä. Imagon merkitys asiakastyytyväisyyteen vai-
kuttavana tekijänä laskee, kun palvelut ovat personoidumpia (Ball et al. 2006). Yrityksen 
maineen täytyy silti edelleen olla riittävän hyvä, että ensimmäinen asiakaskontakti on 
mahdollinen. Nykypäivän massamarkkinointikampanjat eivät välttämättä tulevaisuu-
dessa vain tepsi enää samalla tavalla. 
Asiantuntijayrityksen edustajat kokivat, että tekoälyn tai ohjelmistorobotiikan kehittämi-
nen ja käyttöönotto eivät erityisesti synnytä minkäänlaisia riskejä. Pankin asiantuntijat 
huomauttivat kuitenkin mahdollisesta riskistä liittyen riippuvuuteen yksittäisestä toimi-
jasta, palvelusta tai palvelinsalisijainnista. Pankin on pidettävä huoli, etteivät esimerkiksi 
sen ohjelmistorobotit tai älykkäät ohjelmat sijaitse fyysisesti jossain samassa palvelinsa-
lissa tai keskittymässä, jolloin yksittäinen vikatilanne voi aiheuttaa merkittävän palvelu-
katkoksen. Liiallinen takertuminen yhteen palveluntarjoajaan tai tuotteeseen voi myös 
aiheuttaa monia ongelmia. Nämä huolet eivät ole millään tavalla tekoäly- tai ohjelmisto-
robotiikkasidonnaisia, vaan ovat läsnä kaikissa teknologiahankkeissa.  
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7. YHTEENVETO 
Tekoälyn hyödyntäminen pankeissa ja finanssialalla yleisesti on varsin alkuvaiheessa. 
Tutkimuksessa tunnistettiin viisi keskeistä tekijää tekoälyn hyödyntämisessä pankkisek-
torilla. Asiakaskokemus, asiakastietojen hyödyntäminen ja automaatio ovat asioita, joihin 
pankit haluavat keskittyä juuri nyt. Muuttuva lainsäädäntö pakottaa pankit toimimaan ja 
samalla mahdollistaa uuden liiketoiminnan kehittämisen. Kaikki edellä mainitut tekijät 
synnyttävä organisatorisia haasteita pankeissa.  
Asiakaskokemuksesta on muodostumassa entistä tärkeämpi tekijä finanssialalla. Asiakas-
kokemus on kokonaisuus, joka syntyy kaikissa asiakkaan kohtaamisissa. Asiakaskoke-
mukseen vaikuttavat palvelun laadun ja hinnan lisäksi merkittävästi myös muun muassa 
maine, personalisointi ja empatia. Tarjoamalla personalisoituja laadukkaita palveluita 
pankit pyrkivät kasvattamaan asiakastyytyväisyyttään. Yritykset tavoittelevat korkeaa 
asiakastyytyväisyyttä pitkäkestoisten ja tuotteliaiden asiakassuhteiden toivossa. Yrityk-
siltä vaaditaan resurssipanostuksia erityisesti teknologiaan ja osaamisen kehittämiseen, 
jotta kaikille asiakkaille saadaan tarjottua mielekäs ja heille sopiva palvelukokonaisuus. 
Kohdeyrityksissä asiakaskokemuksen kehittäminen tunnistettiin keskeisimmäksi teko-
älyn hyödyntämisen tavoitteeksi pankkisektorilla. Erilaisten älykkäiden järjestelmien ja 
mukautuvien käyttöliittymien avulla pankin asiakkaille on jatkossa mahdollista tarjota 
juuri heille yksilöllisesti sopivinta palvelua. Personoitu asiakaskokemus halutaan tarjota 
kaikissa asiakkaan käyttämissä palvelukanavissa. Suurin osa palveluista on siirtymässä 
digitaalisiin kanaviin, mutta mahdollisuus asioida myös perinteisissä kanavissa on tarjot-
tava niitä tarvitseville. Pankki luottaa vahvaan konttoriverkostoonsa, joka takaa asiak-
kaille myös jatkossa henkilökohtaiset palvelut. Konttoreissa osaava henkilökunta pystyy 
tunnistamaan asiakkaan tarpeet ja asettumaan asiakkaan asemaan ylivertaisella tavalla 
verrattuna digitaalisiin kanaviin.  
Osa asiakkaista voi suhtautua varautuneesti tekoälyyn ja uusiin digitaalisiin palveluihin, 
mutta myös heidän asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa positiivisesti tukemalla kont-
torihenkilökunnan työtä tekoälyn avulla. Älykkäät järjestelmät nopeuttavat ja parantavat 
henkilökunnan tekemiä päätöksiä, jolloin heillä jää enemmän aikaa arvokkaiden asiakas-
suhteiden kehittämiseen. Tekoälyn kehittyessä pystytään sitä hyödyntämään asiakkaiden 
tunnetilojen tunnistamiseen ja tarjoamaan empatiaa myös digitaalisissa kanavissa. Koh-
depankissa on tehty kokeiluja erilaisten robottipäätelaitteiden kanssa, jotka ovat yksi 
mahdollinen tulevaisuuden käyttöliittymä.  
Tekoäly ei vielä itsessään takaa parantunutta asiakaskokemusta, vaan siihen vaaditaan 
tehokasta asiakasdatan hyödyntämistä. Vasta asiakasdataa hyödyntämällä pystytään tar-
joamaan aidosti personoituja laadukkaita palveluja. Asiakastietojen hyödyntämisessä 
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avainasemassa on asiakkaan kokema hyöty. Dataa vastaan pitää pystyä tarjoamaan, jotain 
mitä asiakas oikeasti haluaa. Hyödyn ei tarvitse olla järin suuri, mutta kuitenkin riittävä. 
Asiakkaalta on myös aina niin vaadittaessa kysyttävä tiedon käyttämisestä.  
Pankeilla on järjestelmissään runsaasti arvokasta asiakastietoa mutta sitä ei ole välttä-
mättä osattu hyödyntää täysin. Tieto voi olla hajautuneena eri järjestelmiin tai sitä saate-
taan karsia tallennusvaiheessa. Myöskään kaikki tarvittavat yksiköt ja henkilöt eivät vält-
tämättä pääse hyödyntämään tietoa. Kohdeyrityksissä tunnistettiin, että tiedonkeruu- ja 
varastointimenetelmissä on vielä paljon kehitettävää. Jatkossa halutaan, että tietoa ei pa-
rametrisoida niin voimakkaasti tallennettaessa, vaan se varastoidaan mahdollisimman ko-
konaisena ja muuttumattomana.   
Kohdeyrityksissä mietitystä herätti liiallinen personointi asiakastietoon perustuen. Asia-
kas voi kokea tunkeilevana, jos pankki tarjoaa dataan perustuen ennakoiden ja liian ag-
gressiivisesti hänelle jotain palvelua, mistä ei ole koskaan keskusteltu, vaikka se juuri 
hänelle sopiva olisikin. Asiakas saattaa tällaisessa tilanteessa ihmetellä, miten pankki tie-
tää näin tarkasti hänen tarpeensa. Asiantuntijat kokivat, että pankin täytyy olla tarkkana, 
miten se esittää personoidut palvelut. Asiakas voi kyseenalaistaa pankin kyvyn arvioida 
hänen henkilökohtaisen taloudellisen tilanteen kehittymistä, jos kielteisen automaattisen 
lainapäätöksen yhteydessä kerrotaan tarkasti, mistä hylkäys johtuu. Tutkimustietoa vas-
taavasta liiallisesta personalisoinnista ei vielä juuri ole, mutta yhteiskunnallista keskuste-
lua on herättänyt teknologiayritysten erittäin röyhkeä asiakasdatan kerääminen ja hyö-
dyntäminen muun muassa mainonnan kohdistamisessa. 
Tekoäly nivoutuu voimakkaasti yhteen palveluautomaation kanssa. Automaatio on saa-
punut finanssialalle mutta käyttöönotetut järjestelmät eivät tällä hetkellä sisällä juuri älyk-
kyyttä. Pankeissa on runsaasti toistuvia manuaalisia työtehtäviä, joihin kuluu henkilökun-
nan arvokasta työaikaa. Näitä tehtäviä automatisoidaan pankeissa tällä hetkellä pääosin 
ohjelmistorobotiikalla. Ohjelmistorobotiikalla voidaan helposti automatisoida erilaisia 
tiedon siirtämistä, käsittelyä ja tallentamista vaativia prosesseja suoraan olemassa olevilta 
käyttöliittymiltä. Ohjelmistorobotiikkaa on lähdetty hyödyntämään sen nopeasti saavu-
tettavien taloudellisten hyötyjen vuoksi. Ohjelmistorobotiikka on myös erittäin hyvin 
skaalautuva ratkaisu, jolloin sen hyödyntäminen esimerkiksi uusien tuotelanseerausten 
yhteydessä on järkevää. Yksinkertaisen toimintansa vuoksi, se ei vaadi merkittävää hen-
kilökunnan kouluttamista ja sillä on helppo automatisoida työtä yksi prosessi kerrallaan. 
Alustavia hankkeita myös älykkäämpien järjestelmien hyödyntämisessä on jo olemassa 
mutta laajempaa käyttöä saadaan vielä odottaa. 
Finanssialalla on tapahtunut paljon liikehdintää finanssikriisin jälkeen. Finanssialan sään-
tely on voimakkaassa murroksessa ja useita muutoksia tulee tapahtumaan aivan lähivuo-
sina. Erityisesti vuonna 2018 voimaan tuleva uusi maksupalveludirektiivi PSD2 avaa 
pankkitoimintaa uusille tulokkaille ja luo muutospaineita nykyisille toimijoille. Alalle on 
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jo tunkeutunut fintech-yrityksiä, joiden liiketoimintamallit perustuvat uusiin teknologioi-
hin kuten tekoälyyn ja sitä kautta saavutettavaan parempaan asiakaskokemukseen ja kan-
nattavuuteen. Uudet toimijat tarjoavat tällä hetkellä esimerkiksi älykkääseen automaati-
oon perustuvaa sijoituspalvelua, niin kutsuttua roboneuvontaa.  
Case-pankissa pohdiskeltiin erityisesti, miten lainsäädäntö pysyy mukana uusien ratkai-
sujen kanssa. Nykyisellään päätöksenteossa on aina joku vastuullinen henkilö, mutta 
älykkään automaattipäätöksen osalta tällaista on mahdollisesti vaikea nimetä. Riippuen 
käytetystä tekoälystä, voi olla mahdotonta selvittää, mihin mikäkin päätös perustuu, jos 
ratkaisun purkaminen auki jälkikäteen ei ole mahdollista. Tämä aiheuttaa ongelmia myös 
asiakastietoja koskevien lainsäädäntömuutosten osalta. Asiakkaalla on jatkossa oikeus 
pyytää, että häneen liittyvä data pyyhitään järjestelmistä. Mitä tapahtuu vaikkapa neuro-
verkolle, joka on hyödyntänyt kyseisen asiakkaan dataa? Joudutaanko se tuhoamaan vai 
tulkitaanko, että tunnistamattomissa oleva asiakasdata älykkäässä järjestelmässä ei lu-
keudu lainsäädännön vaatimien toimenpiteiden piiriin? Kohdepankissa koettiin, että hei-
dän on aktiivisesti osallistuttava lainsäädännön kehitystyöhön ja työskenneltävä yhdessä 
regulaattoreiden kuten Fivan kanssa, jotta sääntely muotoutuu liiketoimintaa tukevaksi 
eikä kurjistavaksi. 
Tekoälyä yhteiskunnallisessa keskustelussa käsiteltäessä keskitytään usein sen uhkaku-
viin ja tulevaisuuden riskeihin. Tekoäly varsin liioitellun dramatisoidusti nähdään mas-
satyöttömyyden aiheuttajana ja jopa ihmiskunnan tuhona. Pankkien osalta asiantuntijat 
eivät kuitenkaan juuri tunnistaneet mitään riskejä tekoälyn hyödyntämisessä. Isompana 
uhkana koettiin kehityksestä poisjättäytyminen ja sen seurauksena oman kilpailuaseman 
menettäminen. Tekoälyn tunnistettiinkin lähinnä aiheuttavan organisatorisia haasteita. 
Suurin osa tekoälyyn liittyvistä haasteista on luonteeltaan teknologiahankkeille hyvin 
tyypillisiä. Pankissa tunnistettiin, että organisaation sisäisesti voi olla haastavaa myydä 
uusia hankkeita, joiden hyödyt eivät ole riittävän suorat. Myös kiristyvä lainsäädäntö ja 
teknologisen ymmärryksen puute riskienhallinnassa tai lakiosastolla koettiin ongelmaksi 
hankkeiden läpiviennissä. Tekoälyhankkeissa suurimmat panostukset usein menevät jo-
honkin muuhun kuin itse tekoälyyn.  
Negatiivinen ilmapiiri tekoälyn ja automaation ympärillä vaativat pankilta erityisen hy-
vää ja avointa kommunikaatiota hankkeiden läpiviennissä. Organisaation sisäisesti pitää 
pystyä myymään hankkeet työntekijöille samoin kuin niiden mahdollistamat palvelut asi-
akkaille. Hankkeet synnyttävät tarpeen kouluttaa ja rekrytoida henkilökuntaa uusien jär-
jestelmien käyttöön ja ratkaisujen kehittämiseen. Asiantuntijat totesivat, että päivittäin 
järjestelmiä käyttävältä henkilökunnalta ei vaadita erityistä teknologiaosaamista tai, jos 
vaaditaan, on kehitystyö epäonnistunut. Automaatio vapauttaa työvoimaa toistuvista ma-
nuaalisista tehtävistä kannattavampiin korkean arvonlisän tehtäviin, kuten myyntiin, 
markkinointiin, tuotekehittelyyn ja asiakaspalveluun.  
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7.1 Tulosten merkittävyys 
Tutkimuksessa tunnistettiin pankin kannalta merkittävimmät tekijät tekoälyn hyödyntä-
misessä. Tekoälyllä muiden teknologioiden ohella pyritään vaikuttamaan asiakaskoke-
muksen kehittämiseen. Asiakastietojen hyödyntäminen ja automaatio ajavat samaa tar-
koitusperää, joskin automaatiolla halutaan myös vaikuttaa pankin kustannusrakenteisiin. 
Muuttuva lainsäädäntö sekä ajaa pankkia toimimaan kilpailun kiristymisen myötä, että 
mahdollista uutta liiketoimintaa. Tarvittavat muutokset synnyttävät haasteita, jotka ovat 
luonteeltaan pääosin organisatorisia. 
Havaittujen tekijöiden ja niiden yhteyden ymmärtäminen on keskeistä jatkokehitys ja -
tutkimustyön kannalta. Tutkitulla tekoälyllä itsessään ei ole arvoa, ellei ymmärretä mihin 
sitä halutaan ja voidaan hyödyntää. 
7.2 Tutkimuksen onnistuminen ja rajoitukset 
Tutkimuksessa onnistuttiin löytämään kohdepankin kannalta tärkeimmät tekijät tekoälyn 
hyödyntämisen osalta. Toisen kohdeyrityksen asiantuntijoiden havainnot tukivat pääosin 
näitä löydöksiä tarjoten samalla kattavamman näkökulman aihealueeseen. Kirjallisuu-
desta löytyi asiantuntijoiden näkemyksiä tukevia julkaisuja, tosin osittain rajoitetusti. 
Tutkimuksen painopiste vaihtui matkan varrella ja eri ori organisaatioiden henkilöiden 
haastatteluissa keskityttiinkin hieman eri tekijöihin. Tutkimuksen teoriaosuus muuttui 
tutkimusta tehdessä varsin radikaalisti haastattelutulosten ohjaamana. Haastatteluissa 
myös käsiteltiin lopullisen tutkimuksen ulkopuolelle rajattuja asioita. Haastattelut tarjo-
sivat kokonaisuudessaan varsin kattavasti tietoa halutusta aiheesta ja ne laajensivat kir-
joittajan tietämystä aiheesta merkittävästi. Haastattelut herättelivät haastateltavia pohti-
maan aihetta myös sellaisilta näkökannoilta, joita he eivät olleet aikaisemmin miettineet, 
sekä toi yhteen henkilöitä, jotka normaalisti eivät aiheesta keskenään keskustele. Näin 
tutkimuksen tekeminen myös auttoi organisaatioiden henkilöitä kasvattamaan omaa tie-
tämystään aiheesta. 
Haastatteluina toteutettu monitapaustutkimus sisältää omat rajoitteensa. Haastatteluissa 
ilmi tulevat tekijät ovat aina yksittäisten henkilöiden näkemyksiä aiheesta eivätkä välttä-
mättä yleistettävissä. Haastateltavat saattavat myös tarkoituksella tai huomaamattaan jät-
tää kertomatta asioita liikesalaisuuksien tai haastattelutilanteen aiheuttaman jännityksen 
takia. Ryhmähaastattelutilanteessa osa haastateltavista saattaa jättää sanomatta asioita 
myös esimerkiksi auktoriteettikysymysten takia. Näin kaikkea mahdollista tietoa ei vält-
tämättä ole saatu haastattelemalla asiantuntijoita. 
Tutkimuksen selkeä rajoitus on siinä käsiteltyjen organisaatioiden (2) ja haastateltujen 
henkilöiden (8) määrä. Koska tutkimuksessa haastateltiin vain yhden pankin ja yhden asi-
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antuntijayrityksen henkilöitä, antaa se vain rajoittuneen kohdeyritysten näkökulman ai-
heeseen. Myös haastateltavien vähäinen kokonaismäärä heikentää tutkimuksen yleistet-
tävyyttä. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa myös tutkijan omat subjektiiviset näkemykset 
vaikuttavat tulosten analysointiin. Jos aineiston olisi käynyt läpi useampi henkilö, saat-
taisivat tulokset olla erilaiset.  
Tutkimukseen ei saatu haastateltavaksi aivan niin monipuolista joukkoa sekä liiketoimin-
taa, että teknologiaa tuntevia henkilöitä kuin oli tavoitteena. Toisaalta voidaan tunnistaa, 
että kattavasti sekä tekoälyä että pankin liiketoimintaa ymmärtäviä henkilöitä ei välttä-
mättä edes kovin montaa Suomesta löydy. Osaltaan myös tavoiteltujen ryhmähaastatte-
lutilanteiden luominen epäonnistui, kun kaksi haastatteluista jouduttiin pitämään yksittäi-
sinä. 
Tutkittava aihe on erittäin tuore ja jatkuvasti muuttuva, joten tarvittavaa lähdemateriaalia 
ja erityisesti tieteellistä sellaista oli vaikea löytää kattamaan koko käsiteltävää aihealuetta. 
Tutkimuksen tulokset eivät myöskään välttämättä ole relevantteja järin pitkään tässä 
muuttuvassa toimintaympäristössä. 
Tutkimusta voidaan sen rajoituksista huolimatta pitää onnistuneena sen vastatessa esitet-
tyihin tutkimuskysymyksiin. Tutkimus tarjoaa tietoa kotimaisen pankkisektorin tämän 
hetkisestä tilanteesta tekoälyn hyödyntämisen suhteen sekä antaa pohjan jatkotutkimuk-
selle. 
7.3 Jatkotutkimuskohteet 
Tulevista lainsäädäntömuutoksista ja alkuvaiheessa olevasta tekoälyn hyödyntämisestä 
johtuen, vastaavaa tutkimusta kannattaa toteuttaa uudestaan, kun ennakoidut muutokset 
ovat konkretisoituneet. Jatkossa on mahdollista tutkia yrityksiä, jotka ovat ottaneet käyt-
töön tekoälyratkaisuja ja kerätä tietämystä hankkeiden onnistumisista sekä ongelmista. 
Samalla on mahdollista arvioida miten ennakoidut hyödyt sekä riskit ovat realisoituneet. 
Automaation ja älykkäiden järjestelmien yleistyessä pankeissa, on hyvä selvittää, mitä 
henkilökunta on niistä mieltä ja miten he kokevat järjestelmien hyödyt ja haitat.  
Tässä tutkimuksessa haastateltiin asiantuntijayrityksen ohella vain yksittäisen pankin 
henkilöitä. Tutkimusta on mahdollista laajentaa kattamaan paremmin koko kotimaista 
pankkisektoria ottamalla tutkimukseen mukaan useamman yrityksen edustajia. Jatkossa 
on myös mahdollista keskittyä tästä tutkimuksesta ulos rajattuihin finanssialan toimijoi-
hin ja palveluihin. Tutkimuksesta rajattiin tarkoituksella ulos muut finanssialan kulutta-
japalvelut kuten vakuuttaminen, kaikki yrityksille tarjottava pankkipalvelu sekä inves-
tointipankit ja keskuspankit. Tekoälyn hyödyntämistä on mahdollista tutkia jatkossa kes-
kittyen johonkin edellä mainituista finanssialan toimijoista tai palveluista. 
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Tässä tutkimuksessa asiakkaiden näkökulmaa käsiteltiin kirjallisuuden avulla. Asia-
kasnäkökulmasta on mahdollista saada tuoretta tietoa tutkimalla empiirisesti asiakkaiden 
näkemyksiä pankkisektorin kehityksestä ja uusista tekoälypohjaisista palveluista. Perso-
nalisoitujen palveluiden jatkuvasti kehittyessä on arvokasta ymmärtää, mitä asiakkaat 
niistä ajattelevat. On myös mielenkiintoista selvittää, miten asiakkaat suhtautuvat palve-
lurobotteihin ja muihin moderneihin käyttöliittymiin. 
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LIITE A: HAASTATTELUKYSYMYKSIÄ 
Haastatteluissa ei tukeuduttu mihinkään valmiiseen kysymysrunkoon, vaikka avainkysy-
mykset oli mietitty valmiiksi. Avainkysymysten pohjalta avattiin keskustelu, jonka jäl-
keen keskusteltiin haastateltavien mielestä tärkeistä aihealueista.  
Alla esimerkkejä valmiiksi mietityistä kysymyksistä sekä haastattelutilanteissa esiin 
nousseista kysymyksistä: 
1. Kertokaa tekoälyn mahdollisuuksista finanssialalla 
2. Mitä uutta tekoäly mahdollistaa? 
3. Miten tekoälyllä voidaan parantaa olemassa olevia toimintoja? 
4. Mitä erityistä pitää huomioida tekoälyä hyödynnettäessä? 
5. Miten tekoäly vaikuttaa päivittäispankkitoimintoihin? 
a. asiakkaan näkökulmasta? 
b. pankin näkökulmasta? 
6. Miten tekoäly muuttaa antolainauksen prosessia? 
a. asiakkaan näkökulmasta? 
b. pankin näkökulmasta? 
7. Miten tekoälyn avulla voidaan parantaa asiakaskokemusta finanssialalla? 
8. Miten palvelua personoidaan ja mihin se perustuu? 
9. Miten eri pankin asiakasryhmiä voidaan palvella paremmin? 
10. Miten tekoäly vaikuttaa muihin pankin toimintoihin? 
11. Miten tekoäly vaikuttaa pankin yrityskuvaan? 
12. Mitä haasteita tekoälyn hyödyntäminen synnyttää? 
 
